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RESUMEN

Esta investigacion no solamente tiene la finalidad de realizar un analisis profundo para
verificar la relacion entre la Gestion Administrativa de un Centro Privado de Atencion
a Adultos Mayores y la Calidad del Servicio que se brinda a los clientes, sino que
ademas, espera ser un punto de referencia por la relevancia social que puede tener
la aplicacién de sus resultados, en concordancia con los objetivos del Estado peruano
para la mejora de la calidad de vida de muchos residentes en entidades de similares

caracteristicas y giro; sean éstas particulares o estatales.

La presente investigacion es de tipo no experimental, transversal, de disefio
descriptivo correlacional y ha usado cuestionarios como técnica de recoleccion de

datos.

El resultado principal obtenido de la presente investigacion es que existe una relacion
directa y significativa entre la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica
Senior Suites y la Calidad del Servicio que brinda a sus Residentes, con un Coeficiente

de Correlaciéon de +0.900.

Otros resultados importantes que se han podido obtener son las altas y significativas
correlaciones entre las dimensiones de la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio, asi como la existencia de un 95.7% de percepcién de Calidad por parte de

los familiares de los Residentes de la Residencia Geriatrica Senior Suites.

Palabras clave: Gestion Administrativa, Calidad de Servicio, Residencia Geriatrica,

Casa de Reposo.



ABSTRACT

This research not only had the purpose of making an analysis to verify the relation
between the Administrative Management of a Private Care Center for the Elderly and
the Quality of the Service it provides to its clients, it also seeks to be a point of
reference, due to the social relevance that applying the results of this research may
have, in accordance with what the who and the Peruvian State are seeking, to seek to
improve the quality of life of many residents in entities with similar characteristics and

activity; be private or public.

The present investigation is a non-experimental, cross-sectional type, with a
correlational descriptive design and has used questionnaires as a data collection

technique.

The main result obtained in the research is that there is a direct and significant
relationship between the Administrative Management of the Senior Suites Geriatric
Residence and the Quality of the Service it provides to its Residents, with a Correlation
Coefficient of +0.900.

Other important results that has been obtained are the high and significant correlation
between the dimensions of Administrative Management and Quality of the Service, as
well as the existence of a 95.7% perception of Quality by the Relatives of the Residents

of the Senior Suites Geriatric Residence.

Key words: Administrative Management, Quality of the Service, Geriatric Residence,

Rest House.
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INTRODUCCION

El incremento constante y acelerado de la poblacién adulta mayor en el mundo
podria representar un problema para la sociedad en general, y hacia ellos mismos, si
no se tiene el cuidado necesario para asegurarles una vida saludable, productiva y de
calidad en sus ultimos afios de vida; una vision certera de este incremento es la que
nos dala OMS: EIl nimero de de adultos mayores en todo el mundo esta aumentando
vertiginosamente. La cantidad de personas mayores casi se duplicara entre los afios
2015 y 2050, incrementando de 12% a 22% la proporcién de adultos mayores en la

poblacion total (OMS, 2017).

Este incremento se calcula que sea de 1,100 millones de adultos mayores,

pasando de 900 millones a 2,000 millones (OMS, 2017, pérrafo tercero).

Es debido a este crecimiento inminente que la OMS reconoce la importancia
de que los centros prestadores de atencion y la sociedad tengan en consideracion las
necesidades de estos grupos especiales mediante: Capacitacion permanente de los
profesionales a cargo de la atencién de los adultos mayores, la atencion preventiva
de las enfermedades que con mas frecuencia llegan en la ancianidad, la generacion
de politicas asistenciales a mediano y largo plazo que beneficien a los adultos
mayores y la implementacion de servicios para este tipo de poblacion (OMS, 2017,

parrafo quince).

Segun el Informe Envejecer en el Perl, de la Defensoria del Pueblo del Peru,

nuestro Pais no es ajeno al crecimiento de los Adultos Mayores, ya que la esperanza
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de vida hasta el 2020 fue de 75,3 afos, se espera que hasta finales del afio 2050 la

esperanza de vida se incremente a 82,1 afios, y para finales del afio 2100 llegue a

ser de 88,1 afios (Defensoria del Pueblo del Pert, 2019).

Segun Instituto Nacional de Estadistica del Peru (INEI), en su Informe Técnico

del mes de diciembre 2020, se tiene los siguientes indicadores:

Al mes de Septiembre 2020, el 12.7% de la poblacion pertenece al segmento
de adulto mayor.

Para finales del Ill Trimestre del 2020 el 35.9% de los hogares del pais tienen
entre sus miembros a un adulto mayor. En Lima Metropolitana esta
proporcion es del 41.3%.

El 24.0% de los hogares tienen como jefe de familia a una persona adulta
mayor.

El 85.6% de los adultos mayores tiene seguro de salud, publico o privado y
el 40% se encuentran inscritos en uno de los sistemas de pensiones.

Los adultos mayores representan el 425% de la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA).

Para finales del Il Trimestre del 2020, el 47.6% de la poblacién que padece

una discapacidad, son adultos mayores. (Informe Técnico, 2020)
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Tabla 1:

Proyeccion del Numero de Adultos al Afio 2,050

Afios
1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020 2030 2040 2050
Poblacién Total 5,874,711 7,597,001 9,946,081 13,100,126 16,782,555 23,002,476 26,523,785 29,990,828 31,058,302 34,137,340 36,559,524
AdultoMayor 288,568 369,376 495437 687,750 966,387 1,854,536 2,533,488 3,503,054 4,235169 5968,235 7,967,070

%de AdultoMayor 5% 5% 5% 5% 6% 8% 10% 12% 14% 17% 2%
Elaboracion propia.

Fuente: proyecciones INEI

45.00%

41.30%

40.00%
Macional 35.9%

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Lirna Metropolitana Resto Urbano Area Rural

Figura 1: cCantidad de Hogares en la que Existe Algiin Adulto Mayor al 2019
Elaboracion propia

Fuente: (Informe Técnico, 2020)

El nivel de calidad que se busca, a nivel mundial, para los centros de atencion
para adultos mayores no solamente es de caracter médico, sino también ocupacional,
asistencial, psicoldgico y de otros diversos campos de accién que garanticen un nivel

Optimo de atencion, que sea integral y de una alta calidad.

Nuestro pais, como parte de una respuesta a este crecimiento y en
concordancia a lo recomendado por la OMS, en cuanto a la creacién de centros

dedicados a la atencidon del adulto mayor, servicios y entornos que favorezcan a
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calidad de vida de las personas de la tercera edad, ha dado gran relevancia en los
ultimos tiempos a lugares donde se brinde atencion, apoyo y un servicio de calidad a

los adultos mayores.

En su libro, Geriatria y Gerontologia para el médico internista, el Director
Médico de la Residencia Geriatrica Senior Suites, Doctor Luis Eduardo Penny
Montenegro, define la tipologia de adultos mayores en una residencia como las
siguientes: Residentes menores a 6 meses: Estos residentes presentan fragilidad
(comorbilidades inestable) presentan necesidades de rehabilitacion a corto plazo o
son enfermos terminales. Ademas, los residentes de mas de 6 meses: Estos
residentes tienden a presentar discapacidad fisica o mental (Kane, 2004 citado en

Penny & Melgar, 2012).

Para garantizar la mejor calidad de vida al adulto mayor, el Estado peruano
realiza grandes esfuerzos para regular y supervisar a los centros que atienden a los
adultos mayores. Se pueda encuentra algunos esfuerzos por identificar situaciones
qgue ameriten la adopciéon de acciones para asegurar la calidad del servicio que
brindan los centros de atencion, resguardar la integridad y la salud de los adultos

mayores residentes en estos centros.

Un ejemplo de estos esfuerzos es el informe de inspeccion a 26 centros de
atencion para adultos mayores de la Contraloria General del Perd, en el que se
destaca que algunos Centros no cumplen con la normativa vigente (personal completo

y calificado) y no cuentan con la infraestructura adecuada (dormitorios y bafios
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diferenciados por sexo, timbres en las habitaciones, rampas, ascensores, pasamanos

y barandas) (Contraloria General de la Republica del Peru, 2019).

Otro claro ejemplo es el Informe Especial N° 009-2020-DP, en el que se toma
en cuenta la Emergencia Nacional por COVID-19 y encuentra, principalmente, los
siguientes problemas: Carencia de Planes de prevencion y de salud, poblacién adulta
sin vacunas contra Neumococo, no se cuentan permanentemente con meédicos,
carencia de planes de nutricion, no se ha restringido el ingreso de visitas, no hay

acceso a implementos de proteccion (Defensoria del Pueblo, 2020).

Si tenemos en cuenta el tipo de las deficiencias encontradas por la Contraloria
General del Peru (incumplimiento de normativa vigente y no contar con la
infraestructura adecuada), y por la Defensoria del Pueblo (no hay planes y el
incumplimiento de normativa) se puede afirmar que estas deficiencias se generan
basicamente por la informalidad en las que operan estas Residencias, por una
administracion precaria y por la negligencia de los propietarios al no asegurar las
medidas minimas requeridas en la normativa para el correcto funcionamiento de estos

centros.

Asimismo, por lo encontrado por la Contraloria y la Defensoria, es de suponer
gue la Gestion Administrativa de uno de estos centros, en sus diferentes niveles,
deberia ser un punto critico en el alineamiento a la normativa, que tengan procesos,
procedimientos, responsabilidades y actividades claramente definidos y que tengan
como finalidad dar la mejor calidad de vida a los residentes; asegurar la mayor calidad

en el servicio.
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Segun el (Informe Técnico, 2020) en su reporte sobre la poblacion adulta
mayor, a Septiembre del 2020, en el Perq, el 12.7% de la poblacién pertenece al
segmento de Adulto Mayor y de cada 100 hogares hay 36 hogares con, por lo menos,

un adulto mayor.

Peru: Piramide de la poblacién en 1950 Per: Piramide de la poblacion en 2020
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Figura 2: Poblacién Peruana por Rango de Edades en el Afio 1950 y el Afio 2020

Fuente: (Informe Técnico, 2020)

Dentro de los adultos mayores la PEA a Septiembre del 2020 es 42.5%. Esto
supone que, un gran grupo de esta poblacion son econémicamente independientes y
que pueden decidir sobre sus actividades, gastos y necesidades prioritarias (Informe
Técnico, 2020). Inclusive deciden si quieren envejecer en sus casas 0 en una

Residencia Geriatrica.
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Tabla 2:

Poblacién Adulta Mayor Econdmicamente Activa a Septiembre 2020 (%)

Variacién
Condicién Jul- Ago - Sept 2019 Jul - Ago - Sept 2020
(Porcentual)
de Actividad

Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
PEA 57.9 70.9 46.4 42.5 56.8 30.0 -15.4  -141  -164
NO PEA 42.1 29.1 53.6 57.5 43.2 70.0 15.4 14.1 16.4

Fuente: (Informe Técnico, 2020)

Este dato se contrasta con lo comentado por Melissa Penny Ferrero, Gerente
de Administracion de la Residencia Geriatrica Senior Suites: Dado el costo de las
residencias particulares, normalmente son las personas de un sector econémico
medio alto, alto o muy alto las que tienden a ser residentes de una de ellas, y esta
capacidad econdmica es la que viene seguida de una gran exigencia de servicios y
alta valla en los estandares de calidad que esperan recibir (Penny M. , 2020); por lo
gue se considera que la Calidad de Servicio debe ser una de las mayores

preocupaciones y finalidad de la organizacion.

En resumen, esta investigacion es importante no solo porque ha permitido
realizar un profundo andlisis de la Gestion Administrativa (y las dimensiones que le
pertenecen) y de la relacién que tiene con la Calidad de Servicio, sino también por la
relevancia Social que pueden tener el aplicar los resultados de esta investigacién en

entidades de similares caracteristicas y giro; sean particulares o estatales.

Para esta investigacion se toma como caso de estudio la Residencia Geriatrica
Senior Suites, la cual inici6é sus operaciones el dia 23 de octubre del afio 2004.
Para poder entender y centrarse en el tipo de organizacion que se tiene como

caso de estudio se tiene que tomar en cuenta la siguiente informacion:

17



La Residencia Geriatrica Senior Suites inicié sus operaciones el dia 23
de octubre del afio 2004 para brindar a los adultos mayores el apoyo
fisico, el soporte emocional y la interaccion social que necesitan para
gue puedan realizar sus actividades del dia a dia. Senior Suites esta
ubicada en el distrito de Santiago de Surco (ciudad de Lima). Consta de
tres pisos, con elevador, y con instalaciones que han respetado las
normas arquitectonicas establecidas para el cuidado de los adultos
mayores, con calidas y comodas suites personales y, solamente en el
caso de esposos 0 hermanos, habitaciones dobles; cuenta con bafios
acondicionados y con ambientes para recreacioén y esparcimiento, asi
como todos aquellos requisitos legales para el funcionamiento de una

institucion seria (Senior Suites Peru, 2018).

En este sentido, que, dado el esfuerzo incremental del Estado Peruano en
promover una mejor calidad de vida para el adulto mayor en las residencias de este
tipo, el alto nivel de la calidad de servicio que esperan los residentes de la institucion
en estudio y ya que, la mayoria de las observaciones encontradas por el Estado se
dan en el aspecto administrativo y normativo, es tal la preocupacion de los directivos
de la Residencia Geriatrica Senior Suites en mantener e incrementar
permanentemente la calidad del servicio que prestan como institucion, que se han
cuestionado que sucederia con la calidad del servicio si, como en los casos

investigados por el Estado, se tuvieran problemas en la gestion administrativa.

En base a la premisa anterior, se plantea como objetivo principal en la presente

investigacion responder a la siguiente pregunta: ¢(De qué manera, la Gestion
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Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad

del Servicio que ofrece a sus Residentes?

El estudio busca también validar o descartar la siguiente hipoétesis: La Gestidn
Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites tiene relaciéon con la Calidad

del Servicio que brinda a sus Residentes.

Cabe resaltar y precisar que el presente estudio se limita a la Residencia
Geriatrica Senior Suites, que cuenta con un solo local y al afio 2021. Los Residentes
de la Residencia Geriatrica Senior Suites son de clase media alta, alta y muy alta; por
lo que los resultados de la investigacion podrian ser comparados solamente con otras
entidades de semejante mercado. Sin embargo, podrian ser aplicados como base

para una investigacion de cualquier empresa de similar giro.

La presente investigacion es no experimental, transversal y correlacional.
Utiliza como muestra a la poblacion total de colaboradores y 2 familiares responsables
por cada residentes; utilizd un cuestionario como instrumento, que permitio medir el
nivel de la Calidad de Servicio y de la Gestion Administrativa de la institucién en

estudio.

La presente investigacion consta de 5 capitulos, los que se detallan a
continuacion:

Capitulo I, Marco Tedrico, parte inicial de esta investigacion, en la que se
presenta de manera muy concisa la metodologia que se ha utilizado, se hace

referencia a investigaciones que el ator considera relevantes y cuéles han sido sus
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resultados. Se presentan enfoques principales, paradigmas o teorias relacionadas
con el problema desde la perspectiva de diferentes disciplinas y se propone el punto
de vista (tedrico) que tiene el investigador. Asimismo, se exponen los conceptos mas

relevantes y usados en la investigacion.

El capitulo 1l, Hipotesis y Variables, es la parte del estudio en la cual se
presenta la hipotesis principal de la investigacion junto con las hipétesis secundarias:
las cuales fueron confirmadas mediante la investigacion. Se presentan también las

variables que forman parte de las hipétesis, desagregandolas en sus componentes.

El capitulo Ill, Metodologia, es la parte del estudio en la que se describe el tipo
de metodologia que se ha usado para desarrollar la investigacion. Se define la
poblacién de estudio y se describen las técnicas estadisticas que se utilizaron para

poder procesar la informacion obtenida de la utilizacion de los instrumentos.

El capitulo 1V, Resultados, es el capitulo mas importante de la investigacion.

Aqui se presentan los resultados del analisis estadistico mediante tablas y/o figuras.

Por dltimo, el capitulo V, Discusion; en donde se procesan, interpretan y

comparan los resultados en correspondencia con la teoria definida y el criterio del

autor de la investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion
En cuanto a los temas de referencia, a nivel internacional, se pueden encontrar

varias referencias al tema:

Tamara Reyes (Ecuador), propone en su tesis una revisién y mejora de la
Gestion Administrativa, ya que mejorando la manera en que se da el servicio se puede
satisfacer de mejor manera la necesidad que lo crea, ya que depende de la persona
gue realiza el servicio que este servicio sea cada vez mas eficiente en todo aspecto.
Esta tesis us6 una metodologia no Experimental, se usdé un cuestionario como
instrumento. Esta investigacion tuvo las siguientes concusiones: 1. La Gestidn
Administrativa no es muy buena si el personal no tiene clara la importancia que tiene.
2. Es muy importante la valoracion de la calidad de servicio. Las recomendaciones
planteadas son: 1. En cuanto a la gestion administrativa es muy importante el disefiar
un manual, con la finalidad de, como reflejo, mejorar la calidad de los servicios. 2. Los
directivos deben tomar especial importancia a la poca comunicacion entre los
colaboradores y los clientes, por lo que se sugiere realizar talleres de relaciones

humanas (Reyes, 2015).

En su tesis, Jordy Rizzo (Ecuador), plantea la relaciéon entre la Gestion
Administrativa (y Financiera) y la Calidad de Servicio. El autor evidencia esta relacion
en que los colaboradores necesitan capacitarse para que puedan realizar las labores
de una mejor manera y que no se contraten algunos servicios necesarios; de tal

manera que estos puntos influyen directamente en la entrega de los servicios. Esta
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investigacion usé una metodologia descriptiva, se usaron entrevistas y cuestionarios
como instrumentos, teniendo las siguientes conclusiones: 1. Se relacionan las
acciones que intervienen en la gestion administrativa con la calidad de servicio a los
usuarios en funcién al grado de satisfaccion del usuario. 2. La eficiencia de una buena
gestion administrativa y financiera contribuye al nivel de la calidad de servicio. Las
recomendaciones planteadas son: 1. Es necesario que la institucion evalle las
necesidades administrativas y financiera de cada area. 2.Implementar un Plan

Estratégico (Rizzo, 2017).

Victor Barrios (Guatemala), menciona que cuando existen procesos deficientes
gue duplican la labor operativa, se incrementan los costos y hacen deficiente el
servicio; se pone en riesgo la competitividad de la empresa. Propone también que
cuando no se tiene el detalle de las actividades el personal no puede dar un servicio
eficiente. Ante esto, propone la utilizacion de una Reingenieria de procesos para
apoyar a la Gestiéon Administrativa ya que traeria como consecuencia una reduccion
de costos operativos, permitiendo el crecimiento de la empresa. Define también que
la Reingenieria es un proceso que es posible aplicar a la totalidad de las areas de la
empresa y las hace mas productivas y eficientes. Esta investigacion es un estudio
Descriptivo, se usaron cuestionarios como instrumentos. Tiene las siguientes
conclusiones relevantes: 1. El no tener actualizados los procesos representan una
desventaja para la organizacion. 2. Se realiza el trabajo empiricamente cuando no se
cuenta con una guia. Las recomendaciones planteadas son: 1. Se debe crear una
serie de capacitaciones para todos los colaboradores para poder estar a la vanguardia
de los servicios. 2. Aplicar una reingenieria a los procesos puede ayudar a prestar los

servicios de manera eficiente (Barrios, 2007).
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Para Aidee Armijo (Ecuador), un proceso de gestion intenta realizar cambios
en todos y cada uno de los procesos de una organizacion con la finalidad de lograr
cambios, como también llegar a optimizaciones en la calidad, el servicio y la rapidez.
Esto con la finalidad de unir varias tareas desagregadas en la organizacion,
consolidarlas en una sola tarea y relacionarla a nuevos procesos y procedimientos.
Propone una Reingenieria como un agente de cambio, mejorando asi la eficiencia a
todo nivel y de cada uno de los procesos al que se aplique. Esta tesis no utiliza una
sola metodologia, argumenta que los métodos para obtener los procesos mas
adecuados dependen de cada organizacion. Las conclusiones relevantes son: 1. Un
manual de procedimientos, de politicas y reglamentos desactualizados impide el
crecimiento, la eficiencia y la efectividad. Las recomendaciones planteadas son: 1. El
lider de la organizacion debera generar una politica que disponga a cada area de la
organizacion la obligatoriedad del cumplimiento de las metas y objetivos de toda
actividad, lo que al final va a contribuir con el logro de los objetivos institucionales.
2. Los lideres deben establecer una politica de actualizacion de reglamentos y

manuales. (Armijo, 2012).

Campos y Loza (Espafia) proponen que no tener definidos los procesos de la
Gestion Administrativa incide en la Calidad de Servicio que se da a los clientes,
recomendando la aplicacion de un Manual para la Gestion Administrativa,
planificacion de capacitaciones y el trabajo conjunto con los usuarios a fin de
actualizar y mejorar los servicios ofrecidos. Esta investigacion es de tipo descriptiva,
se usaron encuestas como instrumentos. Concluye lo siguientes: 1. Es necesario la
creacion de documentos que permitan implementar procesos. 2. Los servicios que

prestan no son de calidad. Las recomendaciones planteadas son: 1. Con la aplicacion
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de documentos de gestion se podran reforzar las funciones de tipo administrativo y
llevando al cumplimiento de los servicios de manera oportuna, eficiente y eficaz

(Campos & Loza, 2011).

A nivel local también se pueden encontrar las siguientes referencias al tema
de estudio:

Barreara y Ysuiza (Perl) proponen en su tesis que podria existir una relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Llegando a encontrar que existe
un nivel de satisfaccién de los trabajadores administrativos de la Municipalidad de
Provincial de Alto Amazonas y este relaciona la gestion administrativa, y sus
dimensiones, con el nivel de satisfaccién por la calidad de servicio de los
contribuyentes de la Municipalidad. Esta tesis us6 una metodologia no experimental,
transversal, de disefio descriptivo correlacional. Su principal conclusion es que se
podria establecer una relacion entre la gestion administrativa, de la Municipalidad y la

calidad de servicio que reciben los usuarios (Barrera & Ysuiza, 2018).

Karen Tirado (Perd) sustenta en su tesis la manera en que la Gestion
Administrativa influye en la Calidad de Servicio. Siendo unas de sus conclusiones que
las mayores falencias de las empresas son: la falta de documentos de gestién, la poca
gestidon de recursos humanos y casi nula gestion de recursos de Tl. Recomienda:
realizar capacitaciones a los colaboradores, mejorar la comunicacion de los lideres,
realizar mejoras en el area de TI. Esta tesis usa la metodologia no experimental,
transversal, correlacional. La principal conclusién que esta tesis obtiene es que la
calidad de servicio es influida por la gestion administrativa de manera directa (Tirado

Vega, 2014).
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Giovanna Napaico (Peru) define en su tesis que es recomendable evaluar
periddicamente los procedimientos administrativos, dar capacitacion a los
colaboradores en atencién al usuario, gestion de labores administrativas, estrategias
de fiabilidad en el servicio; invertir y mejorar la infraestructura y las plataformas de
atencion. Esta investigacion utiliza una metodologia cuantitativa con disefio
descriptivo correlacional. La conclusibn mas importante de esta tesis es que la
gestion administrativa tiene una relacion directa y significativa con la calidad en el

servicio (Napaico, 2019).

Nelly Martinez (Peru), define que las instituciones que ofrecen atencién y
cuidado al paciente deben preocuparse por nivel de satisfaccién del usuario. Este
nivel de satisfaccidén se encuentra directamente relacionado al cuidado que se recibe
en las instalaciones y puede ser definido por el personal y a los protocolos de atencion
gue la empresa tiene. Esta investigacion usa la metodologia cuantitativa, es de nivel
descriptivo y transversal. Se usaron encuestas como instrumento. Esta tesis concluye
gue la calidad de servicio es determinada por la satisfaccion del cliente (Martinez

Bermeo , 2006).

Luis Yrigoyen (Per) sefiala en su Tesis que encuentra una relacion
determinante entre la variable calidad del servicio y la variable satisfaccion de un
cliente. La metodologia de esta tesis es de disefio correlacional. Esta tesis concluye
gue si existe una relacion significativa entre la capacidad que tiene la gestién de la

calidad para responder la y la satisfaccion del cliente (Yrigoyen, 2019).
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Liz Cérdova establece que existe una correlacion positiva entre la variable
gestion administrativa y la variable calidad del servicio. La metodologia de esta
investigacion fue no experimental, cuantitativa y correlacional. Para esta investigacion

se usaron encuestas como instrumento (Coérdova Lifian, 2019).

1.2 Bases tedricas

Gestion

Campos y Loza definen a la Gestibn como el grupo de actividades que
permiten la direccion y administrar de una empresa; la definen también como
actividad de gestionar que llevan a la consecucion de un emprendimiento, trabajo o
de un actividad cualquiera (Diccionario Enciclopédico Gran Plaza y Jaime, 2013

citado en Campos & Loza, 2011).

Karen Tirado la define en su tesis como el proceso de adopcion y ejecucion de
decisiones sobre politicas, estrategias y planes (Arellano, 2004 citado en Tirado

Vega, 2014).

Salgueiro define en su libro a la gestion como un grupo de acciones y

decisiones que conducen al cumplimiento de objetivos que se han establecido

previamente (Salgueiro, 2015).
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La tabla 3 muestra los tipos de gestién en que puede ser categorizada:

Tabla 3:

Tipos de Gestion

Tipo de Gestion Concepto

Se encuentra en niveles de direccion,
Gestion Estrategica: es de caracter empresarial y de largo

plazo.

Se encuentra en las unidades
., . estratégicas, el impacto de sus
Gestion Tactica 9 P
decisiones y acciones son de

mediano plazo.

Se encuentra en los nveles de
Gestion Operativa ejecucion y control, sus decisiones

son de corto plazo.

Elaboracion propia.

Fuente: (Beltran, 1999)

Administracion

Puede definirse de la siguiente manera: “La Administracion es la finalidad de
un Gerente ya que implica coordinacion y supervision de las acciones de otras
personas, con la finalidad de asegurarse que se realicen de forma eficiente y eficaz”

(Robbins & Coulter, Administracion, 2010).

En la tabla 4 se puede repasar las funciones de la Administracion:
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Tabla 4:

Funciones de la Administracion

Funcion de la

Concepto

Administracion

Define metas y objetivos, establece la estrategias para

Planeacién

lograrlos y planes para integrar y coordinar actividades.

Determina las tareas por realizar, como se llevaran a

Organizacion

cabo y quién las va a realizar.

Direccion Motiva, lidera, comunica y dirige.

Control Da seguimiento y evalua el rendimiento.

Elaboracion propia.

Fuente: (Robbins & Coulter, Administracién, 2010)

Otra definicion de Administracion es: “La Administracion es un proceso por

medio del cual se coordinan y optimizan los recursos, con el objetivo de llegar a tener

la maxima eficiencia, competitividad, calidad y productividad” (Minch, 2015, p. 4).

La importancia de la Administracién puede ser definida de la siguiente manera:

La importancia de la Administracion se demuestra por lo siguiente: Es
indispensable para el correcto funcionamiento de un organismo social.
Simplifica el trabajo ya que puede establecer principios, métodos y
procedimientos para lograr mayor rapidez y efectividad. La
productividad y eficiencia estan en relacién directa con la aplicacion de
una adecuada administracion, por lo que Optimiza recursos. Contribuye
al bienestar de su entorno ya que proporciona directivas para el
aprovechamiento de los recursos, para mejorar la calidad de vida y

generar empleos (Minch, 2015, p.27).

La tabla 5 se detalla las caracteristicas que posee la Administracion y que la

diferencia de las otras disciplinas:
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Tabla 5:

Caracteristicas de la Administracion

Caracteristica Concepto

Es indispensable en cualquier grupo social, ya

Universalidad . .
sea una empresa publica o privada.

Su finalidad es eminentemente practica, la
Valor instrumental administracion es un medio para lograr los

objetivos de un grupo.

_ o Se aplica a todos los niveles o subsistemas de
Amplitud de ejercicio L
una organizacion.

Aungue la administracion se auxilia de diversas
o ciencias, su campo de accion es especifico, por
Especificidad ]
lo que no puede confundirse con otras

disciplinas.

S Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias
Multidisciplinariedad o
y técnicas.

Los principios administrativos son flexibles y se
Flexibilidad adaptan a las necesidades de cada grupo social

en que se apliquen.

Elaboracion propia.

Fuente: (Minch, Administracion: proceso administrativo, clave del éxito empresaria, 2015)

Munch observa lo siguiente sobre la Administracion: “La administracion se rige
por una serie de valores u objetivos que proporcionan el sustento ético que permite
orientar la conducta del administrador durante su ejercicio” (Minch, Manejo del
proceso administrativo, 2015) .

Estos objetivos se presentan en la tabla 6:
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Tabla 6:

Objetivos de la Administracion

Objetivo Detalle

e Calidad del producto y/o servicio.
e Mejoramiento de la situacién socioecondémica de la

poblacién.
Sociales:
) ) ¢ Cumplimiento de obligaciones fiscales.
Contribuyen al bienestar de la
e Promocion del desarrollo a través de la creacion de

comunidad.
fuentes de trabajo.
e Incremento y preservacion de las riquezas naturales y
culturales de la sociedad.
e Impulsar la innovacién, la investigacion y el desarrollo
tecnoldgico.
Organizacionales: e Optimizar la coordinacién de recursos.
Mejoran la organizacién e Maximizar la eficiencia en métodos, sistemas y
procedimientos.
e Ofrecer servicios y productos.
e Generar riqueza para la sociedad y el accionista.
Econdmicos: e Obtener el méximo de utilidades.
Se orientan a la obtencion de e Manejar adecuadamente los recursos financieros.
beneficios econémicos e Promover el desarrollo econémico de la organizacion.

e Alentar la inversion.

Elaboracion propia.

Fuente: (Minch, Manejo del proceso administrativo, 2015)

Gestion Administrativa
Se puede considerar Gestion Administrativa como:

La capacidad para definir, alcanzar y evaluar sus propésitos con el
adecuado uso de los recursos disponibles, también la define como la
coordinacion de todos los recursos disponibles para conseguir
determinados objetivos. Existen cuatro elementos importantes y que sin
ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos son:

Planeacion, Organizacion, Direccién y Control (Campos & Loza, 2011).

30



Calidad

Algunos conceptos importantes de Calidad son:

Servicio

Calidad es la aptitud o adecuacién al uso. Define que un producto o
servicio es de calidad si llega a satisfacer los requerimientos del usuario,
en funcion de parametros como: Seguridad que el producto o servicio
otorga al usuario. Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio
para cumplir lo ofrecido, sin fallo y por un tiempo determinado. Servicio
0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo
del producto o servicio (Pola, 1988).

La calidad es la relacion entre la forma en que se piensa en una
empresa, las acciones que en ella se realizan dia a dia, y la busqueda
constante de la perfeccién por parte de todos los colaboradores de una
empresa con el objetivo de transformar la sociedad, atender los
requerimientos del entorno y satisfacer a las partes interesadas (Aldana,
2011).

Servicio puede ser definido de la siguiente manera:

Es el grupo de ventajas o beneficios que el cliente espera (ademas del
producto o del servicio basico) como consecuencia del precio, la
imagen, y la reputacion de este. Es el conjunto de soportes que rodea
al acto de comprar, se mide por la despreocupacién y el valor afiadido
en el caso de los productos y por la prestacion y la experiencia vivida en
el caso de los servicios. Una caracteristica principal de un servicio es su
inmaterialidad. Cuanto mas inmaterial sea el servicio, mas necesitara el
usuario de criterios que puede valorar inmediatamente, como por
ejemplo: El aspecto tangible del lugar en el que se presta el servicio y
las de las personas que lo rodean, el valor del servicio y la percepcién

de riesgo (Publicaciones Vértice, 2008).
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Calidad de Servicio

Calidad de servicio se puede definir como: “Conformidad de un servicio, con

las especificaciones y expectativas de un cliente” (Vargas, 2007, p.129)

Una definicion bastante simple sobre calidad de servicio es: “Cuando un cliente
realiza la valoracion de la calidad de un servicio, lo descompone en todos sus
componentes, sino que lo valora como un todo. Valora la impresion del conjunto de
actividades que lo compone y no la impresion de una accién puntual” (Publicaciones

Vértice, 2008).

La definicion anterior es el motivo por el cual el prestador de un servicio busca
siempre homogenizar todos los procesos y procedimientos del mismo, ya que puede
correr el riesgo que si cualquiera de estos falla el usuario puede considerar que todo

el servicio ha fallado.

Modelo Servqual

Este modelo es definido como una técnica, publicada por primera vez en 1988,
gue se usa para medir la calidad de servicio, conocer cuales son las expectativas del
servicio por parte de un cliente, y la manera en que estos lo valoran. Este modelo es
el medio para realzar el analisis cualitativo y cuantitativo de los usuarios del servicio,
permite reconocer aspectos que no se pueden suponer ni manejar. Permite obtener,
por arte del usuario, sugerencias, opiniones, comentarios, percepciones, etc. Permite

también comparar y mejorar respecto a otras organizaciones (Matsumoto, 2014).
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Este modelo tiene cinco dimensiones, tal y como se puede apreciar en la tabla

Tabla 7:

Dimensiones del Modelo Servqual

Dimension Concepto

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir,
Fiabilidad gue la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio, soluciéon de

problemas vy fijacion de precios.

Es la disposicién para ayudar a los usuarios y
para prestarles un servicio rapido y adecuado.
Sensibilidad Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los

clientes, y solucionar problemas

Es el conocimiento y atencion de los empleados
Seguridad y su habilidad para inspirar credibilidad y

confianza.

Se refiere al nivel de atencién individualizada

gue ofrecen las empresas a sus clientes. Se

Empatia N ) o
debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Dimension Concepto
Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas,

Elementos Tangibles como la infraestructura, equipos, materiales,

personal.

Elaboracion propia.

Fuente: (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009 citado por Matsumoto, 2014)

Este Modelo también contempla una definicion de Brechas. Estas son las

diferencias resultantes en la comparacion de las consideraciones y experiencia del
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servicio por parte del usuario y las percepciones de los colaboradores respecto a lo

gue quieren los usuarios (Matsumoto, 2014).

El Modelo Servqual identifica diferentes tipos de Brechas, listados

seguidamente en la tabla 8:

Tabla 8:

Brechas

Brecha Detalle

Diferencia entre las expectativas de los clientes
y las percepciones de los directivos de la
empresa. Si los directivos de la organizacién no
Brecha 1 comprenden las necesidades de los clientes,
dificlmente podran impulsar y desarrollar
acciones para lograr la satisfaccion de esas

necesidades y expectativas.

Diferencia entre las percepciones de los

directivos y las especificaciones de las normas

de calidad. El factor que debe estar presente
Brecha 2 ) »

para evitar esta brecha es la traduccion de las

expectativas, conocida a especificaciones de las

normas de la calidad del servicio.

Discrepancia entre las especificaciones de la

calidad del servicio y la prestacion del servicio.
Brecha 3 ] o , ) ]

La calidad del servicio no sera posible si las

normas y procedimientos no se cumplen.

Brecha Detalle

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Para el Servqual, uno de
los factores claves en la formacion de las
Brecha 4 expectativas, es la comunicacion externa de la
organizacién proveedora. Las promesas que la
empresa hace, y la publicidad que realiza

afectaran a las expectativas.

Es la brecha global. Es la diferencia entre las
Brecha 5 expectativas de los clientes frente a las

percepciones de ellos.
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Elaboracion propia.

Fuente: (Zeithaml, Bitner 2002 citado por Matsumoto, 2014)

El cuestionario que usa este modelo esta basado en las 5 dimensiones del
Modelo Servqual (descritas lineas arriba, en la tabla 7) y de éstas surgen 22 items

(Matsumoto, 2014).

1.3 Definicién de términos basicos

Envejecimiento: El envejecimiento es la etapa de la vida de una persona en la que
su organismo pierde la capacidad de adaptarse al medio que lo rodea. Abarca una
serie de procesos biolégicos, psicolégicos y sociales que no se circunscriben al
decaimiento de las estructuras y funciones del cuerpo de una persona ni a la

participacion en la sociedad (Penny & Melgar, 2012, p.27).

Adulto Mayor: El Estado Peruano define a la persona adulta mayor como la persona

gue tiene 60 afios o mas (Ley N° 30490, 2016)

Cuidador (a): Es la persona en la que recae la misién de dar la ayuda o prestar la
asistencia en ejercicio de su actividad laboral o profesional, con la finalidad de mejorar

la condicién de vida del adulto mayor” (Penny & Melgar, 2012, p.638).

Residencia Geriatrica: Una Casa de Reposo, Residencia Geriatrica o Centro de
Atencion para el Adulto Mayor (CEAPAM) son definidos como instituciones de
estancia prolongada que ofrecen durante las 24 horas del dia cuidado y atencion al

adulto mayor. En estos centros se ofrecen cuidados especiales a los residentes
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(adultos mayores), con la finalidad de que sus capacidades fisicas, psicoldgicas y

sociales puedan mantenerse o ser recuperadas (MIMP, 2008).

MAPA DE LOS CENTROS DE ATENCION PARA PERSONAS ADULTAS MAYORES ACREDITADOS

CAJAMARCA: 1 CEAPAM
1 Mixto, Religioso

LA LIBERTAD: 1 CEAPAM ; i
1 Mixto, Religioso T

CALLAO: 2 CEAPAM

LIMA: 30 CEAPAM
1 Gerontologico, Privado
2 Geriatrico, Privado
26 Mixto, 23 Privado y 3
Religioso
1 Centro de Dia, Privado
JUNIN: 1 CEAPAM
1 Mixto, Publico
HUANCAVELICA: 1 CEAPAM

2 Mixto, Religiosoy |

Privado 1 Mixto, Religioso

AYACUCHO: 1 CEAPAM |
1 Mixto, Religioso

CUSCO: 1 CEAPAM
1 Mixto, Religioso

AREQUIPA: 1 CEAPAM
1 Mixto, Publico

.....
'

Figura 3: Cantidad de CEAPAM, en el Afio 2019

Fuente: MIMP (CEAPAM ACREDITADOS)

Los principales requisitos para el establecimiento de un centro de Atencidn
para el adulto mayor (CEAPAM), casa de reposo o residencia geriatrica se encuentran
listados en el Decreto Supremo N° 004-2016-MIMP, mas conocido como el

Reglamento de los CEAPAM (Decreto Supremo 004-2016-MIMP, 2016).

Asimismo, este Reglamento define los requisitos para que puedan ser
acreditados por el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), los
principales requisitos para la acreditacion se encuentran listados en la tabla N° 9 y los

trAmites para solicitarla se encuentran en la tabla 10:
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Tabla 9:

Requisitos Para la Acreditacion de un CEPAM

Requisitos para la Acreditacion

Los centros que cuenten con licencia de
Requisitos para la Acreditacion funcionamiento deberan solicitar su acreditacion,

previo al inicio de sus actividades en el MIMP.

Elaboracion propia.

Fuente: (Decreto Supremo 004-2016-MIMP, 2016)

Tabla 10:

Tramite Para la Acreditacion de un CEAPAM

Tramites para la Acreditacion

e Solicitud de acreditacion.
e Licencia de funcionamiento, escritura Puablica
y Vigencia de poderes del representante legal.
Tramites para la Acreditacion « Reglamento interno y plan de trabajo
e Certificado de fumigacion y desratizacion.
e Ficha RUC.

¢ Relacion del recurso humano.

Elaboracion propia.

Fuente: (Decreto Supremo 004-2016-MIMP, 2016)

Administraciéon: La Administracion implica que las actividades deben ser coordinas
y supervisadas, con la finalidad de se realicen de manera eficiente y eficaz” (Robbins

& Coulter, Administracion, 2010).

Calidad: Calidad es hacer bien las cosas, es llevar un producto o servicio a cumplir

con todas las expectativas del usuario requiere. Es acercarlo a la perfeccion

(Matsumoto, 2014).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de hip6tesis principal y derivadas
La presente investigacion enuncia varias hipotesis, las cuales han sido
validadas y han respondido al problema planteado en el presente trabajo de

investigacion.

Hipotesis Principal:
La Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites tiene

relacion con la Calidad del Servicio que brinda a sus Residentes

Hipotesis Derivadas:

e La Dimension Planeacion de la Gestion Administrativa de la Residencia
Geriatrica Senior Suites tiene relacion con la Calidad del Servicio que brinda
a sus Residentes.

e La Dimension Organizacion de la Gestidon Administrativa de la Residencia
Geriatrica Senior Suites tiene relacion con la Calidad del Servicio que brinda
a sus Residentes.

e La Dimension Direccion de la Gestion Administrativa de la Residencia
Geriatrica Senior Suites tiene relacion con la Calidad del Servicio que brinda
a sus Residentes.

e La Dimension Control de la Gestion Administrativa de la Residencia
Geriatrica Senior Suites tiene relacion con la Calidad del Servicio que brinda

a sus Residentes.
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2.2  Variables y definicién operacional

A continuacion, se presentan las variables, dimensiones e indicadores.

Se especifica también la técnica de recoleccion de informacién utilizada.

Primera Variable: Gestion Administrativa

o Dimension Planeacidn, tiene los siguientes indicadores:
o Planes
o Documentos existentes y actualizados
o Reglamentos y Manuales
o Participacion de colaboradores en desarrollo de instrumentos de
Gestion

o Identificacion de acciones para cumplimiento de metas y objetivos

o Dimension Organizacion, tiene los siguientes indicadores:
o Estructura Organizacional
o Comunicacién entre Areas

o Distribucion de Recursos

o Dimension Direccidn, tiene los siguientes indicadores:
o Liderazgo
o Motivacion
o Trabajo en Equipo

o Comportamiento Organizacional
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o Dimensidén Control, tiene los siguientes indicadores:
o Evaluaciones de Desempefio
o Revision del cumplimiento de Metas y Objetivos
o Supervision

o Revision de los Estandares

Segunda Variable: Calidad de Servicio

o Dimension Fiabilidad, tiene los siguientes indicadores:
o Cumplimiento de promesas Organizacionales
o Cumplimiento del suministro del servicio
o Solucion de requerimientos

o Informacion oportuna

o Dimensidn Sensibilidad, tiene los siguientes indicadores:
o Prontitud o rapidez al tratar las solicitudes
o Responder o atender quejas de los clientes

o Solucion de problemas y conflictos

o Dimension Seguridad, tiene los siguientes indicadores:
o Conocimiento y atencion por parte de los empleados

o Habilidad para inspirar credibilidad y confianza
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o Dimensién Empatia, tiene los siguientes indicadores:
o Nivel de atencion individualizada

o Servicio personalizado o adaptado al cliente.

o Dimension Elementos Tangibles, tiene los siguientes indicadores:
o Modernas Instalaciones
o Buena Infraestructura
o Equipos Modernos

o Presentacion del Personal

Para poder obtener informacion se ha utilizado las encuestas y como

instrumento un cuestionario para cada variable.

41



CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

El propdésito es describir dos variables y analizar la incidencia e interrelacion
entre ellas, a fin de evaluar la manera en que la Gestion Administrativa de la
Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que

brinda a los residentes.

Se ha realizado una recoleccion de datos en un solo momento y lugar con la
finalidad de proporcionar una descripcién de lo que sucede en el momento de la toma
de informacioén.

El presente trabajo no es de tipo experimental, es transversal, de disefio
descriptivo y correlacional; buscé medir la relacion entre la Gestion Administrativa y
La Calidad de Servicio de una residencia geriatrica privada, como se muestra en la
siguiente figura:

V1

e

M/P RV1, V2

V2
Donde:
M/P = Muestra/Poblacion
V1 = Variable Gestion Administrativa
V2 = Variable Calidad de Servicio

R = Relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio
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Por ultimo, la unidad de investigacion es la Residencia Geriatrica Senior Suites,
institucion privada de un solo local, que se encuentra en el distrito de Surco, provincia

y departamento de Lima.

Los pasos para obtener la informacion necesaria fueron:

eSe determind el niumero de la poblacion total; esta es la suma de los
directivos, colaboradores administrativos, colaboradores de la parte de salud,
colaboradores generales, proveedores de servicios inhouse, cuidadoras
particulares de los residentes, residentes que pueden contestar una encuesta
y familiares encargados de los residentes.

eDentro de la poblacion, se aplicé un cuestionario a los colaboradores internos,
externos y proveedores externos y los proveedores de servicios a los
Residentes que busco valorar la Gestion Administrativa.

eDentro de la poblacion, se aplicd un cuestionario a los familiares responsables
de los Residentes que busco valorar la Calidad de Servicio.

eLa informacion que se ha recolectado mediante los cuestionarios se ingresé
a una matriz de datos que posteriormente fue usada para procesar los datos

mediante el programa SPSS, version 26.

3.2 Poblaciéon de estudio

Dado el pequeiio numero de la poblacion total, y con la finalidad de poder
conocer con certeza y efectividad la relacion que existe entre la Gestion Administrativa
de la Residencia Geriatrica Senior Suites y la Calidad de Servicio ofrecido, ha
participado del estudio el total de la poblacion; por lo que se define como fija, de

oportunidad Unica y determinista.

43



La Residencia Geriatrica Senior Suites cuenta a la fecha con:

o 2 directivos

o 2 colaboradores de la parte de salud
o 1 colaborador administrativo

o 10 colaboradores generales

o 3 proveedores de servicios inhouse
o 38 familiares de los Residentes

La poblacién es de 56 personas.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

El estudio se ha realizado empleando una encuesta y se ha usado un
cuestionario como instrumento de aplicacién. “Un cuestionario es un grupo de
interrogantes respecto de una o mas variables a medir” (Hernandez Sampieri,

Baptista Lucio, & Fernandez Collado, 2006).

En el caso de la Gestion Administrativa se ha realizado un cuestionario
anonimo de elaboracién propia y para el caso de Calidad de Servicio se ha usado un

cuestionario andénimo de elaboracién propia basado en el Modelo Servcual.

Para determinar la validez de estos instrumentos se cuenta con el juicio de 4

MBA'’s y para poder determinar el nivel de confiabilidad de este cuestionario se ha

utilizado el indice de confiabilidad de Crombach.
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Objetivo General:

Establecer si la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior

Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus residentes.

Objetivos Especificos:

Establecer si la Dimension Planeacion de la Gestion Administrativa se

relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

e Establecer si la Dimension Organizacién de la Gestion Administrativa se
relaciona con Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

e Establecer si la Dimensién Direccion de la Gestion Administrativa se
relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

e Establecer sila Dimension Control de la Gestion Administrativa se relaciona

con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

3.3.1 Confiabilidad del instrumento

Para analizar la confiabilidad del instrumento se ha utilizado el software

estadistico SPSS version 26, mediante el Alfa de Cronbach, que es un coeficiente

gue sirve para medir la fiabilidad, toma valores entre 0 y 1 para comprobar el tipo de

informacion que ha recopilado el instrumento que se ha usado en la investigacion.
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Si la informacion no es correcta llevaria a la persona que lo utilice a obtener
conclusiones equivocadas, si por el contrario se trata de un instrumento confiable se

van a realizar mediciones consistentes y validas.

Este coeficiente es, por tanto, un indice que mide la homogeneidad de las
preguntas del cuestionario mediante el promedio de las correlaciones entre las
preguntas. Se interpreta de la siguiente manera: “Mientras mas se acerca al extremo

del 1, es mas fiable”.

Confiabilidad del Instrumento : Gestion Administrativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vélidos 18 100.0
Excluidos® 0 0.0
Total 18 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach |N de elementos
913 16

Confiabilidad del Instrumento: Calidad de Servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %o
Casos Validos 38 100.0
Excluidos® 0 0.0
Total 38 100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
952 22
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3.3.2 Validez del instrumento

El instrumento que se ha utilizado en esta investigacion consta de una
encuesta para cada variable, la validacion de este instrumento se ha realizado,

mediante juicio de expertos, por 4 MBA’s.

3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para procesar la informacién se han usado las siguientes técnicas:

e Se harealizado, dada la situacion de Emergencia Sanitaria, la aplicacion del
Instrumento mediante el uso de la plataforma de google (Google Forms).

e Se han descargado las respuestas de los formularios a archivos de Excel.

e Se han validado los datos, verificando la coherencia entre las variables

e Se han elaborado los graficos de barras.

e Se han elaborado las tablas de frecuencias y porcentajes.

e Se ha realizado el andlisis estadisticos de correlacién de las variables.

Para analizar los resultados se ha usado el software estadistico SPSS Version
26, se han presentado los resultados mediante las estadisticas descriptivas,
asimismo, para determinar la relacion entre las variables y poder cumplir con los
objetivos materia de este estudio se han utilizado pruebas estadisticas de correlacion,
previo a ello, se realiz6 la prueba de normalidad para determinar el tipo de estadistica

paramétrica 0 no paramétrica utilizada.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacion

4.1.1. Descripcion de la poblacion

La poblacion total estd conformada por la suma de los directivos,

colaboradores administrativos, colaboradores de la parte de salud, colaboradores

generales, proveedores de servicios inhouse, y familiares encargados de los

Residentes.

La Residencia Geriatrica Senior Suites cuenta a la fecha con:

o 2 directivos

o 2 colaboradores de la parte de salud
o 1 colaborador administrativo

o 10 colaboradores generales

o 3 proveedores de servicios inhouse
o 38 familiares de los residentes

La poblacién muestra es de 56 personas.

Dado el pequefio nimero de la poblacion total, y con la finalidad de poder

conocer con certeza y efectividad la relacidn entre las variables, ha participado del

estudio el total de la poblacion.
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4.1.2. Analisis Exploratorio

Variable: Gestion Administrativa

En este apartado se presentan los resultados obtenidos en la encuesta que
mide la Gestion Administrativa de la Residenca Geriatrica Senior Suites.
Para esta encuesta se han considerado una poblacion de 18 personasy 5 tipos

de respuestas:

o Totalmente en desacuerdo.

o En desacuerdo.

o Indiferente.

o De acuerdo.

o Totalmente de acuerdo.
Tabla 11:

Respuestas a Cuestionario de la Gestion Administrativa Segun Dimensiones (%).

Totalmente en En Totalmente de
Dimensién Indiferente  De acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo Acuerdo
Planeacidn 0% 7.78% B.89% 58.89% 24.44%, 100%
Organizacion 0% 1.85% 3.70% B66.67% 27.78% 100%
Direccidn 0% 5.56% 15.28% 50.00% 29.17% 100%
Control 0% 6.94% 1.39% 72.22% 19.44%, 100%

Elaboracion propia.

Este cuestionario busca mostrar como las dimensiones, en conjunto, impactan

en la Gestion Administrativa y la forma en que contribuyen.
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De la informacion obtenida por el cuestionario se aprecia (redondeando las

cifras), segun las dimensiones, que:

ePlaneacion: El 8% califica en total desacuerdo o desacuerdo a una buena
Gestion Administrativa, el 9% es indiferente y el 83% esta de acuerdo o

totalmente de acuerdo con una buena Gestion Administrativa.

eOrganizacion: El 2% califica en total desacuerdo o desacuerdo a una buena
Gestion Administrativa, el 4% es indiferente y el 94% est4 de acuerdo o

totalmente de acuerdo con una buena Gestion Administrativa.

eDireccion: El 6% califica en total desacuerdo o desacuerdo a una buena
Gestion Administrativa, el 15% es indiferente y el 79% esta de acuerdo o

totalmente de acuerdo con una buena Gestion Administrativa.
eControl: El 7% califica en total desacuerdo o desacuerdo a una buena
Gestion Administrativa, el 1% es indiferente y el 92% esta4 de acuerdo o

totalmente de acuerdo con una buena Gestion Administrativa.

Los resultados de cada pregunta del cuestionario, segun la dimension a la que

pertenecen, son:
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4.1.2.1. Planeacioén

1. La Residencia Geriatrica Senior Suites cuenta con un plan o una

estrategia que les permita seguir operando en el mediano o largo plazo.

En la figura 4 se puede apreciar que el 88.9% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
cuenta con un plan o una estrategia que les permita seguir operando en el

mediano o largo plazo. Mientras que solamente el 11% se encuentra en

desacuerdo.
80.0%
70.0% 66.7%
60.0%
50.0% n=12
40.0%
30.0%
222%
20.0%
11.1%
10.0% =
n=2
0.0%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 4: La Residencia Cuenta con un Plan o una Estrategia que les Permita Seguir

Operando en el Mediano o Largo Plazo.

Elaboracion propia.
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2. La Residencia Geriatrica Senior Suites cuenta con documentos

(formatos) institucionales actualizados y de facil uso.

En la figura 5 se puede apreciar que el 83.3% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
cuenta cuenta con documentos (formatos) institucionales actualizados y de
facil uso. El 11.1% manifiesta que se encuentra indiferente y solamente el 5.6%

manifiesta que se encuentran en desacuerdo.

50.0%
444%
45.0%

40.0% 389%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.6%

5.0% n=2
n=1

0.0%
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 5: La Residencia Cuenta con Documentos Institucionales Actualizados y de Facil Uso

Elaboracion propia

3. La Residencia Geriatrica Senior Suites cuenta con reglamentos y

manuales institucionales actualizados.

En la figura 6 se puede apreciar que el 83.3% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
cuenta cuenta con reglamentos y manuales institucionales actualizados.

Mientras que el 16.7% manifiesta que se encuentra indiferente.
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50.0%

44.4%
45.0%

o
400% 389%
35.0%
30.0% neT
25.0%
20.0% 16.7%
15.0%
10.0% n=3
5.0%

0.0%
Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 6: La Residencia Cuenta Reglamentos y Manuales Institucionales Actualizados

Elaboracion propia.

4. Los colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites
participan en el desarrollo de los instrumentos de gestién (planes,

estrategias, determinacion de objetivos y metas, indicadores, etc.).

En la figura 7 se puede apreciar que el 72.3% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que los colaboradores de la Residencia
Geriatrica Senior Suites participan la preparacion de los formatos de gestion
(planes, estrategias, determinacion de objetivos y metas, indicadores, etc.). El
16.7% manifiesta que se encuentra indiferente y el 11.1% se encuentra en

desacuerdo.
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80.0%
70.0% 66.7%
60.0%
n=12

50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 16.7%

11.1%
10.0% n 5.6%

n=2 ==

0.0% .
En desacuerdo Indiferente Deacuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 7: Los Colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites Participan en el

Desarrollo de los Instrumentos de Gestion

Elaboracion propia.

5. La Residencia Geriatrica Senior Suites han desplegado o ha dado
a conocer a los colaboradores las acciones planteadas para el

cumplimiento de las metas y objetivos planteados.

En la figura 8 se puede apreciar que el 88.9% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que La Residencia Geriatrica Senior Suites
han desplegado o ha dado a conocer a los colaboradores las acciones
planteadas para el logro de las metas y objetivos planteados y el 11.1% se

encuentra en desacuerdo.
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80.0%
722%

70.0%

60.0% n=13

50.0%

40.0%

30.0%

20.0% 16.7%
111%
10.0% =
n=2 h=s
0.0%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 8: La Residencia han Desplegadas o ha Dado a Conocer a los Colaboradores las

Acciones Planteadas Para el Cumplimiento de las Metas y Objetivos Planteados

Elaboracién propia.

4.1.2.2. Organizacion

0. La Residencia Geriatrica Senior Suites cuenta con una estructura

organizacional adecuada y funcional.

En la figura 9 se puede apreciar que el 88.9% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
cuenta con una estructura organizacional adecuada y funcional, el 5.6% se

muestra indiferente y el 5.6%se encuentra en desacuerdo.
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70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

5.6%
n=1

En desacuerdo

5.6%
n=1

Indiferente

611%

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Figura 9: La Residencia Cuenta con una Estructura Organizacional Adecuada y Funcional

Elaboracion propia.

7.

Suites es adecuada.

En la figura 10 se puede apreciar que el 94.4% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la comunicacién entre las areas de la

Residencia Geriatrica Senior Suites es adecuada y el 5.6% se muestra

indiferente.
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70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

200%

10.0%

0.0%

5.6%
n=1

Indiferente

611%
n=11
333%
n=6
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 10: La Comunicacién Entre las Areas de la Residencia es Adecuada

Elaboracion propia

8.

La Residencia Geriatrica Senior Suites distribuye eficientemente

los recursos entre las diferentes areas.

En la figura 11 se puede verificar que la totalidad de los participantes en la

encuesta esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica

Senior Suites distribuye eficientemente los recursos entre las diferentes areas.

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

77.8%

De acuerdo

222%

Totalmente de acuerdo

Figura 11: La Residencia Distribuye Eficientemente los Recursos Entre las Diferentes Areas

Elaboracion propia.
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4.1.2.3. Direccién

9. En la Residencia Geriatrica Senior Suites existe un liderazgo

efectivo.

En la figura 12 se verifica que que el 88.9% de los participantes en la encuesta
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que en la Residencia Geriatrica
Senior Suites existe un liderazgo efectivo es adecuado y el 11.1 % se muestra

indiferente.

60.0% S56%
50.0%
40.0%
333%
30.0%
20.0% n=6

10.0%

0.0%

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 12: En la Residencia Existe un Liderazgo Efectivo

Elaboracion propia

10. La Residencia Geriatrica Senior Suites motivan constantemente a

los colaboradores.

En la figura 13 se puede apreciar que el 77.8% de los encuestados esta de

acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites

motivan constantemente a los colaboradoresy el 22.2% se muestra indiferente.
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40.0%
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25.0% 222% n=6
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15.0%
n=4

10.0%

5.0%

0.0%

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 13: La Residencia Motiva Constantemente a los Colaboradores

Elaboracion propia.

11. En la Residencia Geriatrica Senior Suites existe el trabajo en

equipo

En la figura 14 se puede apreciar que el 66.6% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que en la Residencia Geriatrica Senior Suites
existe el trabajo en equipo, el 16.7% se muestra indiferente y el 16.7% se

encuentra en desacuerdo.

50.0%
- 44.4%
40.0%
35.0% HE &
30.0%
25.0% 222%
20.0% 16.7% 16.7%
15.0% n=4
10.0% n=3 n=3
5.0%

0.0%
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 14: En la Residencia Existe el Trabajo en Equipo

Elaboracién propia.
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12. Los colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites

mantienen una adecuada conducta durante el desarrollo de sus labores.

En la figura 15 se puede revisar que el 83.4% de los participantes en la
encuesta esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que los colaboradores de
la Residencia Geriatrica Senior Suites mantienen una adecuada conducta
durante el desarrollo de sus labores, el 11.1% se muestra indiferente y el 5.6%

se encuentra en desacuerdo.

60.0% 55.6%

50.0%

40.0%

30.0% 27.8%

20.0%
11.1%
100% 5.6%
n=1 i
0.0%
En desacuerdo Indiferente Deacuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 15: Los Colaboradores de la Residencia Mantienen una Adecuada Conducta Durante

el Desarrollo de sus Labores

Elaboracién propia.

4.1.2.4. Control

13. La Residencia Geriatrica Senior Suites evalla permanentemente y

de manera objetiva el desempefio de los colaboradores.

En la figura 16 se puede apreciar que el 83.4% de los participantes en la

encuesta esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica
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Senior Suites evalla permanentemente y de manera objetiva el desempefio de

los colaboradores, y el 16.7% se encuentra en desacuerdo.

80.0%

70.0% 66.7%

60.0% n=12

50.0%

40.0%

30.0%

200% 16.7% 16.7%
10.0% n=3 n=3

0.0%
En desacuerdo Deacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 16: La Residencia Evalia Permanentemente y de Manera Objetiva el Desempefio de

los Colaboradores

Elaboracion propia

14. La Residencia Geriatrica Senior Suites evalla constantemente el

cumplimiento de las metas y objetivos establecidos.

En la figura 17 se puede apreciar que el 94.5% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
evalla constantemente el logro de las metas y objetivos establecidos, y el 5.6%

se encuentra en desacuerdo.
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En desacuerdo

77.8%
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167%
n=3
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 17: La Residencia Evalia Constantemente el Cumplimiento de las Metas y Objetivos

Establecidos

Elaboracion propia.

15.

En la Residencia Geriatrica Senior Suites existe una supervision

constante y permanente

En la figura 18 se puede verificar que la totalidad de los participantes en la

encuesta estd de acuerdo o totalmente de acuerdo que en la Residencia

Geriatrica Senior Suites existe una supervision constante y permanente.

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

83.3%

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Figura 18: En la Residencia Existe una Supervisién Constante y Permanente

Elaboracion propia.
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16. En la Residencia Geriatrica Senior Suites se evalla permanente de

los estandares de calidad de sus servicios.

En la figura 19 se puede apreciar que el 88.9% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que en la Residencia Geriatrica Senior Suites
existe una supervisibn constante y permanente, el 5.6% se considera

indiferente y el 5.6% esta en desacuerdo.

70.0%
61.1%
60.0%

50.0%

40.0%

300%

20.0% n=5

10.0% 5.6% 5.6%

n=1 n=1
0.0%

En desacuerdo Indiferente Deacuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 19: En la Residencia se Evalia Permanente los Estandares de Calidad de sus

Servicios

Elaboracion propia

Variable: Calidad de Servicio

En este apartado se presentan los datos obtenidos de la apliacion de la

encuesta que valora la Calidad de Servicio de la Residenca Geriatrica Senior Suites.

Para esta encuesta se han considerado una poblacion de 38 personasy 5 tipos

de respuestas:
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e Totalmente en desacuerdo.
¢ En desacuerdo.

e Indiferente.

¢ De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

Tabla 12:

Porcentajes de Respuestas al Cuestionario de la Calidad de Servicio Segln Dimensiones.

Totalmente en En Totalmente de
Dimensién Indiferente De acuerdo Total
Desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fiabilidad 0% 0% 0% 22.63% T7.37% 100%
Sensibilidad 0% 0% 1.32% 31.58% 67.11% 100%:
Seguridad 0% 0% 0% 29.61% 70.39% 100%:
Empatia 0% 0% 1.58% 30.53% 67.89% 100%

Elementos
0% 1.32% 19.08% 38.82% 40.79% 100%:

Tangibles

Elaboracion propia.

Este cuestionario busca mostrar como las dimensiones, en conjunto, impactan

en la Calidad de Servicio y la forma en que contribuyen.

De la informacion obtenida por el cuestionario podemos apreciar (redondeando

las cifas), segun las dimensiones, que:

o Fiabilidad: El 100% califa como de acuerdo o en total acuerdo a una
buena Calidad de Servicio.

o Sensibilidad: El 1% califica como indiferente a una buena Calidad de
Servicio y el 99% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo.
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o Seguridad: El 100% califa como de acuerdo o en total acuerdo a una
buena Calidad de Servicio.

o Empatia: El 1% califica como indiferente a una buena Calidad de
Servicio y aproximadamente el 99% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo.
o Elementos Tangibles: El 1% califica en desacuerdo a una buena
Calidad de Servicio, el 19% es indiferente y el 80% esta de acuerdo o

totalmente de acuerdo.

Los resultados de cada pregunta del cuestionario, segun la dimension a la que

pertenecen, se presentan de la siguiente manera:

4.1.2.5. Fiabilidad

1. Cuando un colaborador de la Residencia Geriatrica Senior Suites

promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

En la figura 20 se verifica que el 100% de los encuestados esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo que cuando un colaborador de la Residencia Geriatrica

Senior Suites promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

90.0%
816%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% n=7

0.0%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 20: Cuando un Colaborador de la Residencia Promete Hacer Algo en Cierto Tiempo,
lo Cumple

Elaboracion propia.
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2. Obtiene el Servicio que fue ofrecido por la Residencia Geriatrica

Senior Suites.

En la figura 21 se puede verificar que la totalidad de los participantes en la
encuesta esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que obtiene el Servicio que

fue ofrecido por la Residencia Geriatrica Senior Suites.

90.0%
80.0% 763%
70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

300% 237%

200%

10.0%

0.0%

Deacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 21: Obtiene el Servicio que Fue Ofrecido por la Residencia

Elaboracion propia

3. El personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites atiende los

requerimientos de sus clientes en forma cuidadosa y oportuna.

En la figura 22 se puede visualizar que la totalidad de los participantes en la
encuesta esta de acuerdo o totalmente de acuerdo que el personal de la
Residencia Geriatrica Senior Suites atiende los requerimientos de sus clientes

en forma cuidadosa y oportuna.
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800%
711%
700%
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400%
— 289%
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200%

10.0%

0.0%
Deacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 22: El Personal de la Residencia Atiende los Requerimientos de sus Clientes en

Forma Cuidadosa y Oportuna

Elaboracion propia

4. Cuéando un cliente tiene un problema, el personal de la Residencia

Geriatrica Senior Suites muestra un sincero interés en resolverlo.

En la figura 23 se puede apreciar que el 100% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que cuando un residente tiene un
contratiempo, el personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites tiene un

real interés en resolverlo.
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Figura 23: Cuando un Cliente Tiene un Problema, el Personal de la Residencia Muestra un

Sincero Interés en Resolverlo

Elaboracion propia

5. La Residencia Geriatrica Senior Suites muestra un sincero interés

en dar un Servicio de Calidad y responder oportunamente al cliente.

En la figura 24 se puede apreciar que el 100% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
muestra un sincero interés en dar un Servicio de Calidad y responder

oportunamente al residente o su familiar.
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Figura 24: Considera que la Residencia Muestra un Sincero Interés en Dar un Servicio de

Calidad y Responder Oportunamente

Elaboracion propia

4.1.2.6. Sensibilidad

6. El personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites mantiene
informados a los clientes con respecto a los Servicios y cuando se llevan

a cabo.

En la figura 25 se puede apreciar que el 94.8% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que el personal de la Residencia Geriatrica
Senior Suites mantiene informados a los residentes y familiares de los
Servicios y el momento en que se llevan a cabo y el 5.3% se considera

indiferente.
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n=2

Indiferente

63.2%
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316%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 25: El Personal de la Residencia Mantiene Informados a los Clientes con Respecto a

los Servicios y Cuando se Llevan a Cabo

Elaboracion propia

7.

El personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites responde las

guejas e inquietudes de un cliente en forma rapida.

En la figura 26 se puede verificar que el 100% de participantes esta de acuerdo

o totalmente de acuerdo que el personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites

responde las quejas e inquietudes de un cliente en forma rapida.

20.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

200%

10.0%

0.0%

289%

Deacuerdo

711%

Totalmente de acuerdo

Figura 26: El Personal de la Residencia Responde las Quejas e Inquietudes de un Cliente en

Forma Rapida

Elaboracion propia
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8. El personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites esta

dispuesto a ayudar y dar el Servicio a un cliente en forma répida.

En la figura 27 se puede verificar la totalidad de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que el personal de la Residencia Geriatrica
Senior Suites esta dispuesto a ayudar y dar el Servicio a un cliente en forma

rapida.

80.0%
_— 711%
60.0%
50.0% n=27
40.0%

289%
30.0%

20.0% H=al
100%

0.0%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 27: El Personal de la Residencia Esta Dispuesto a Ayudar y Dar el Servicio a un

Cliente en Forma Rapida

Elaboracion propia

9. El personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites toma accion
para la resoluciéon o aclaracion de alguna deficiencia y/o conflicto en el

servicio reportados por un cliente en forma rapida.

En la figura 28 se puede revisar que el total participantes esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo que el personal de la Residencia Geriatrica Senior
Suites toma accion para la resolucion o aclaracion de alguna deficiencia y/o

conflicto en el servicio reportados por un cliente en forma rapida.
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Figura 28: El Personal de la Residencia Toma Accién Para la Resolucion o Aclaracion de

Alguna Deficiencia y/o Conflicto en el Servicio Reportados por un Cliente en Forma Rapida

Elaboracion propia

4.1.2.7. Seguridad

10. El comportamiento, conocimiento y atencién del personal de la

Residencia Geriatrica Senior Suites es adecuado y le genera seguridad.

En la figura 29 se puede visualizar que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que el comportamiento, conocimiento y
atencion del personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites es adecuado y

le genera seguridad.
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Figura 29: EI Comportamiento, Conocimiento y Atencion del Personal de la Residencia es

Adecuado y le Genera Seguridad

Elaboracion propia

11. El comportamiento, conocimiento y atencion del personal de la

Residencia Geriatrica Senior Suites inspira credibilidad y confianza.

En la figura 30 se puede apreciar que que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que el comportamiento, conocimiento y
atencion del personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites inspira

credibilidad y confianza.
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Figura 30: EI Comportamiento, Conocimiento y Atencién del Personal de la Residencia

Inspira Credibilidad y Confianza

Elaboracion propia

12. Los colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites son

corteses de manera constante con los clientes.

En la figura 31 se puede apreciar que el 100% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que los colaboradores de la Residencia

Geriatrica Senior Suites son corteses de manera constante con los clientes.

800% 737%
700%
60.0%
50.0%
400%
30.0% 26.3%
20.0%
10.0%

0.0%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 31: Los Colaboradores de la Residencia son Corteses de Manera Constante con los

Clientes

Elaboracion propia
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13. Los colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites tienen

la capacidad de responder cualquier inquietud de los clientes.

En la figura 32 se puede verificar que que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que los colaboradores de la Residencia
Geriatrica Senior Suites tienen la capacidad de responder cualquier inquietud

de los clientes.

60.0% 553%
50.0%
400% n=d1
300%
20.0%

10.0%

0.0%

Deacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 32: Los Colaboradores de la Residencia Tienen la Capacidad de Responder

Cualquier Inquietud de los Clientes

Elaboracion propia

4.1.2.8. Empatia

14. El trato del personal de la Residencia Geriatrica Senior Suites es

personalizado.

En la figura 33 se puede verificar que que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que el trato del personal de la Residencia

Geriatrica Senior Suites es personalizado.
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Figura 33: El Trato del Personal de la Residencia es Personalizado

Elaboracion propia

15. El servicio brindado por la Residencia Geriatrica Senior Suites es

personalizado o se adapta al cliente.

En la figura 34 se puede verificar que que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que el servicio brindado por la Residencia

Geriatrica Senior Suites es personalizado o se adapta al cliente.

90.0%
80.0% 76.3%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 23.7%
20.0%
S

0.0%

De acuerde Totalmente de acuerdo

Figura 34: El Servicio Brindado por la Residencia es Personalizado o se Adapta al Cliente

Elaboracion propia
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16. Los colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites

entienden las necesidades especificas de sus clientes.

En la figura 35 se puede apreciar que el 100% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que los colaboradores de la Residencia

Geriatrica Senior Suites entienden las necesidades especificas de los usuarios.

80.0%
711%
70.0%
60.0%
50.0% n=27
40.0%
30.0%
20.0% n=11

10.0%

0.0%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 35: Los Colaboradores de la Residencia Entienden las Necesidades Especificas de

sus Clientes

Elaboracion propia

17. Los colaboradores de la Residencia Geriatrica Senior Suites se

preocupan por mejorar cada vez la calidad de Servicio a sus clientes.

En la figura 36 se puede verificar que que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que los colaboradores de la Residencia
Geriatrica Senior Suites se preocupan por mejorar cada vez la calidad de

Servicio a sus clientes.
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Deacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 36: Los Colaboradores de la Residencia se Preocupan por Mejorar Cada Vez la

Calidad de Servicio a sus Clientes

Elaboracion propia

18. La Residencia Geriatrica Senior Suites tiene un adecuado horario

de atencidén y de visitas.

En la figura 37 se puede apreciar que el 92.1% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que la Residencia Geriatrica Senior Suites
tiene un adecuado horario de atencion y de visitas y el 7.9% restante se

considera indiferente.

60.0%

50.0%
500%

42.1%
40.0%

30.0%

20.0%

100% 7.9%
0.0% -
Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 37: La Residencia Geriatrica Tiene un Adecuado Horario de Atencion y de Visitas

Elaboracion propia
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4.1.2.9. Elementos tangibles

19. Las instalaciones de la Residencia Geriatrica Senior Suites son

modernas y atractivas.

En la figura 38 se puede apreciar que el 68.4% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que las instalaciones de la Residencia
Geriatrica Senior Suites son modernas y atractivas, el 28.9% se considera

indiferente y el 2.6% esta en desacuerdo.

45.0%

40.0% 2954

35.0%

28.9% n=15 289%

30.0%
25.0%
20.0% n=11 n=11
15.0%
10.0%

5.0% 2.6%

0.0% g

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 38: Las Instalaciones de la Residencia son Modernas y Atractivas

Elaboracién propia.

20. La infraestructura y los materiales al Servicio brindado por la
Residencia Geriatrica Senior Suites son visualmente adecuados vy

funcionales.

En la figura 39 se puede apreciar que el 76.3% de los encuestados esta de

acuerdo o totalmente de acuerdo que la infraestructura y los materiales al
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Servicio brindado por la Residencia Geriatrica Senior Suites son visualmente

adecuados y funcionales y el 23.7% se considera indiferente.

45.0%
. 39.5%
400% 36.8%
350%
300%
23.7%

25.0% ey
200%
150% n=9
100%

5.0%

0.0%

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 39: La Infraestructura y los Materiales al Servicio Brindado por la Residencia son

Visualmente Adecuados y Funcionales

Elaboracion propia

21. Los equipos que se usan para brindar el servicio en la Residencia

Geriatrica Senior Suites son modernos y adecuados.

En la figura 40 se puede apreciar que el 73.7% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo que los equipos que se usan para brindar el
servicio en la Residencia Geriatrica Senior Suites son modernos y adecuados,

el 23.7% se considera indiferente y el 2.6% esta en desacuerdo.
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Figura 40: Los Equipos que se Usan para Brindar el Servicio en la Residencia son Modernos

y Adecuados

Elaboracion propia

22. La presentacion de los colaboradores de la Residencia Geriatrica

Senior Suites es adecuada.

En la figura 41 se puede verificar que que la totalidad de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo que la presentacion de los colaboradores

de la Residencia Geriatrica Senior Suites es adecuado.
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Figura 41: La Presentacion de los Colaboradores de la Residencia es Adecuada

Elaboracion propia
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4.1.3. Verificacion de los objetivos o Contrastacion de las hipétesis

Prueba de Normalidad

El objetivo de realizar una prueba de normalidad es determinar si la poblacion
del presente estudio presenta distribucion normal. Con este objetivo se ha realizado
el Test de Shapiro-Wilks, el cual tiene como valor indicativo un “p-valor” menor a 0.05
para rechazar una hipotesis nula que sostiene que existe una distribucion normal

(Dietrichson, 2019).

Teniendo como premisa:
Ho: Los datos obtenidos tienen una distribucién normal.

H1: Los datos obtenidos no tienen una distribucion normal.

Tal y como se observa en la Tabla 6, el p-valor no supera a 0.05 en la mayoria

de las dimensiones, por lo que rechazamos la hipétesis nula; es decir, podemos

afirmar que los datos mostrados presentan una distribucion que no es normal.
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Tabla 13:

Prueba de Normalidad

P-valor
Gestion Administrativa 537
Planeacion 347
Organizacidn .01
Direccion .185
Control .033
Calidad de Servicio .018
Fiabilidad .001
Sensibilidad .001
Seguridad .001
Empatia .000
Elementos
.035
Tangibles

Elaboracion propia.

Habiendo determinado que los datos no presentan una una distribucién normal,
se utilizé una prueba no parametrica a fin de medir el coeficiente de correlacién entre

las variables. En este caso se us6 Rho de Spearman.

Tabla 14:

Prueba No Paramétrica (Rho de Spearman)

Correlacion
Variable Calidad
de Servicio
! L L Coeficiente de .
Dimension Planeacion . ,900
correlacion
: ., L Coeficiente de .
Dimensién Organizacion - ,900
correlacion
Dimension Direccion Coef|<:|ent‘e’ de ,900"
correlacion
: . Coeficiente de
Dimensién Control ., .800
correlacion
. L, - . Coeficiente de .
Variable Gestién Administrativa ,900

correlacion

Elaboracion propia.
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4.1.3.1. La Dimensidon Planeacion de la Gestion Administrativa de la
Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que

ofrece a sus Residentes

Tal y como se observa en la Tabla 15 existe una directa y significativa
correlacion de +.900, por lo tanto, es posible afirmar que la Dimension
Planeacién de la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior

Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

Tabla 15:

Rho de Spearman de la Planeacién de la Gestion Administrativa y la Variable Calidad de

Servicio
Correlacion
Variable Calidad de Servicio
Coeficiente de

,Elﬂﬂh
Dimensién correlacion
Planeacion p-valor 037

N 5

Elaboracion propia.
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4.1.3.2. La Dimension Organizacion de la Gestion Administrativa de la
Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que

ofrece a sus Residentes

Tal y como se observa en la Tabla 16 existe una directa y significativa
correlacion de +.900, por lo tanto, es posible afirmar que la Dimension
Organizacion de la Gestidon Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior

Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

Tabla 16:

Rho de Spearman de la Organizacion de la Gestién Administrativa y la Variable Calidad de

Servicio
Correlacion
Variable Calidad de
Servicio
Dimension Coeficiente de )
800
Organizacion correlacion
p-valor 037
N 5

Elaboracion propia.
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4.1.3.3. La Dimension Direccion de la Gestion Administrativa de la Residencia
Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a

sus Residentes

Tal y como se observa en la Tabla 17 existe directa y significativa correlacion
de +.900, por lo tanto es posible afirmar que la Dimensién Direccion de la
Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona

con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

Tabla 17:

Rho de Spearman de la Direccion de la Gestion Administrativa y la Variable Calidad de

Servicio
Correlacion
Variable Calidad de
Servicio

Dimension Coeficiente de :
900

Direccion correlacion
p-valor 037

M 5

Elaboracion propia.

4.1.3.4. La Dimensién Control de la Gestion Administrativa de la Residencia
Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a

sus Residentes

Tal y como podemos observar en la Tabla 18 existe una una directa y

significativa correlacion de +.800, por lo tanto, es posible afirmar que la
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Dimension Control de la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica
Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus

Residentes.

Tabla 18:

Rho de Spearman del Control de la Gestion Administrativa y la Variable Calidad de Servicio

Correlacion
Variable Calidad de
Servicio
Dimensidn Coeficiente de
800
Control correlacion
p-valor 104
N 5

Elaboracién propia.

4.1.3.5. La Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se

relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.

Tal y como se observa en la Tabla 19 existe una directa y significativa
correlacibn de +.900, por lo tanto, se podria afirmar que la Gestion
Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la

Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.
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Tabla 19:

Rho de Spearman de la Gestién Administrativa y la Variable Calidad de Servicio

Correlacion
Variable Calidad de
Servicio
Variable Coeficiente de
800’
Gestion comrelacion
Administrativa p-valor 037
M o

Elaboracion propia.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. Discusion de resultados
Se presenta la discusion de los resultados de la investigacidn segun las hipétesis

planteadas.

5.1.1. Discusién de la primera hipétesis especifica: La Dimensién Planeacion de
la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona

con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes

Analizando los resultados, se observa una alta y significativa correlacion entre
estas variables (+0.900); ademas con las evidencias se puede corroborar la primera

hipodtesis especifica.

Los resultados de esta hipotesis concuerdan con los resultados obtenidos por
(Tirado Vega, 2014), quien afirma que que la falta de planes impacta de manera
negativa en la Calidad de Servicio; concuerdan también con lo establecido por
(Barrera & Ysuiza, 2018), ya que para ellos podria existir una relacién entre la
Dimensién Planeacion de la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio, con una

correlacion de +0.872.

5.1.2. Discusion de la segunda hipo6tesis especifica: La Dimension Organizacion

de la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se

relaciona con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes.
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Analizando los resultados, se observa una alta y significativa correlacion entre
estas variables (+0.900); por lo que se cuenta con evidencias para dar como

corroborada la segunda hipétesis especifica.

Estos resultandos concuerdan con los resultados obtenidos por (Barrera &
Ysuiza, 2018), ya que para ellos si podria manifestarse una relacion entre la
Organizacion de la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio, con una

correlacion de +0.895.

5.1.3. Discusion de la tercera hipoétesis especifica: La Dimension Direccién de
la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona

con la Calidad del Servicio que brinda a sus Residentes

Analizando los resultados, se observa una alta y significativa correlacion entre
estas variables (+0.900); por lo que se cuenta con evidencias para dar como

corroborada la tercera hipotesis especifica.

Los resultados de esta hipoétesis tienen relacion con lo observado por (Tirado
Vega, 2014), ya que en las conclusiones de su tesis sefiala que un mal estilo de
liderazgo no conduce a la eficiencia administrativa, y ello conlleva a que el personal
operativo muestre deficiencias en cuanto a actitudes y aptitudes frente al trabajo.
Asimismo concuerdan con los resultados obtenidos por (Barrera & Ysuiza, 2018), ya
que para ellos si se presenta una relacion entre la Direccion de la Gestion

Administrativa y la Calidad de Servicio, con una correlacion de +0.718.
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5.1.4. Discusion de la cuarta hipotesis especifica: La Dimension Control de la
Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona

con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes

Analizando los resultados, se observa una alta y significativa correlacion entre
estas variables (+0.800); por lo que se cuenta con evidencias para dar como
corroborada la cuarta hipotesis especifica. Este menor resultado al de las
correlaciones de las otras variables se puede deber a que los colaboradores de la
empresa no son medidos permanentemente y que la empresa no presenta

procedimientos de control y métricas plenamente esblecidos.

Estos resultados tienen concuerdan con los resultados obtenidos por (Barrera
& Ysuiza, 2018), ya que para ellos se muestra una relacién entre el Control de la
Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio, con una correlacion positiva de

+0.975.

5.1.5. Discusion de la hipodtesis general: La Gestion Administrativa de la
Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad del Servicio que

ofrece a sus Residentes

Analizando los resultados, se observa una alta y significativa correlacion entre

estas variables (+0.900); por lo que se cuenta con evidencias para dar como

corroborada la hip6tesis princial.
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Los resultados de esta hipétesis concuerdan con los resultados obtenidos por
(Tirado Vega, 2014), quien afirma en sus conclusiones que existe una estrecha
relacién entre las variables de estudio; con los resultados obtenidos por (Napaico,
2019) para quien también existe una correlacion positiva, aunque en este caso de un
moderado +0.678; coincide también con los resultados obtenidos por (Barrera &
Ysuiza, 2018), para quienes si podria existir una relacion entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio, con una correlacién de +0.872 y coinciden
tambien con los resultados de (Cérdova Lifian, 2019) quien establece una correlacion

entre la gestion administrativa y calidad del servicio de +0.853.

92



CONCLUSIONES

. La presente investigacion ha encontrado evidencias para afirmar que la Gestion
Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con la Calidad
del Servicio que ofrecen a sus residentes, teniendo un coeficiente de correlacion
de +0.900.

. Se han encontrado evidencias para determinar que la Dimension Planeacion de la
Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con
la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes, teniendo un coeficiente de
correlacion de +0.900.

. Se han encontrado evidencias para determinar que la Dimensién Organizacién de
la Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona
con la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes, teniendo un coeficiente
de correlacion de +0.900.

. Se han encontrado evidencias para determinar que la Dimensién Direccién de la
Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con
la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes, teniendo un coeficiente de
correlacion de +0.900.

. Se han encontrado evidencias para determinar que la Dimension Control de la
Gestion Administrativa de la Residencia Geriatrica Senior Suites se relaciona con
la Calidad del Servicio que ofrece a sus Residentes, teniendo un coeficiente de
correlacion de +0.800.

. La empresa, caso de estudio, por su finalidad mantiene un alto nivel en la Calidad
de Servicio que ofrece a sus residentes y cumple todas las normativas que se han

emitido; motivo por el que debe asegurar el tener muy bien implementados y

93



estandarizados los procesos y procedimientos necesarios para lograr cumplir las

normas y todos los objetivos planteados.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presenta las siguientes recomendaciones:

1. Aplicar en forma permanente acciones de control preventivo para no dejar caer la
eficiencia de la Gestion Administrativa y de la Caidad de Servicio.

2. Ejecutar constantes esfuerzos para mantener y mejorar la dimensién Planeacion
de la Gestion Administrativa; como por ejemplo: desplegar e informar a mayor
detalle el plan estratégico, revisar o actualizar los formatos institucionales,
actualizar o volver a entregar reglamentos y manuales, tomar mas en cuenta a los
colaboradores al momento de desarrollar instrumentos de gestion y desplegar
nuevamente las acciones a considerar para el cumplimiento de metas u objetivos
organizacionales.

3. Elaborar acciones para mantener y mejorar la dimension Organizacion de la
Gestion Administrativa; como por ejemplo: desplegar o recordar la estructura
jerarquica y funcional, incrementar la comunicacion entre las diferentes areas y
revisar, modificando de ser necesario, la forma en que se distribuyen los recursos
en la orgaizacion.

4. Desarrollar eventos para mantener y mejorar la dimension Direccidn de la Gestion
Administrativa; como por ejemplo: realizar regularmente talleres de integracion,
liderazgo efectivo, motivacion, trabajo en equipo.

5. Trabajar actividades en forma permanente para mejorar la dimension Control de la
Gestion Administrativa, ya que es la dimension que ha obtenido el menor
coeficiente de correlacion; esto puede deberse a que como la organizacion de
estudio es pequefia, con poco personal y procesos repetitivos puede no llevar un

adecuado control de indicadores de gestion, puede no haber realizado un
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despliegue adecuado de las metas, objetivos o planes que la alta direccién gestiona
0 una recordacion permanente de los mismos. Las acciones que se recomiendan
en un muy corto plazo son: Generar o desplegar o recordar los indicadores de
desempeio, de cumplimiento de objetivos, revisar o desplegar nuevamente la
forma de supervision que actualmente tiene la organizacion.

. Realizar una Reingenieria de Procesos, iniciando por el area Administrativa, a fin
de poder reforzar, redefinir y estandarizar las acciones que la empresa viene
realizando para evidenciar mejoras en la organizacion y sobretodo en los procesos

clave.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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La Gestion Administrativa de una Residencia Geriatrica y la Calidad de Servicio al Cliente.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Gestion Administrativa

Variable: Gestidn Administrativa

adecuado uso de los recursos disponibles.

Definicién conceptual: Capacidad de la institucidn para definir, alcanzar y evaluar sus propdsitos con &l

Instrumento: Cuestionario

Indicadores

Dimensionas
{Definicién Operacional)

items del instrumento

Planes

Compuesta por 1 pregunta

JConsidera usted gue la Residencia Geridtrica
Senior Suites cuenta con un plan o una estrategia
que les permita seguir operando en el mediano o
largo plazo?.

Documentos existentes y
actualizados.

Compuesta por 1 pregunta:

JConzsidera usted gue la Residencia Geridtrica
Senior Suites cuenta con documentos (formatos)
instifucionales actualizados v de facil uso?.

Reglamentos v Manuales

Planeacidn

Compuesta por 1 pregunta

JConsidera usted gue la Residencia Geridtrica
Senior Suites cuenta con reglamentos y manuales
insgtitucionales aciualizados?

Participacidn de colaboradores
en desarrollo de instrumentos de
Gestidn

Compuesta por 1 pregunta

JConsidera usted que los colaboradores de la
Residencia Geriatrica Senior Suites participan en el
desarrollo de los instrumentos de gestidn (planes,
estrateqias, determinacién de objetivos vy metas,
indicadores, etc.)?.

Identificacién de acciones para
cumplimiento de metas v
objetivos

Compuesta por 1 pregunta

iCongidera usted gue la Residencia Geridtrica
Senior Suites han desplegadas o ha dado a conocer
a los colaboradores las acciones planteadas para el
cumplimiento de las metas v objetivos planteados?

Estructura Organizacional.

Compuesta por 1 pregunta

JConzsidera usted gue la Residencia Geridtrica
Senior Suites cuenta con  una  estructura
organizacional adecuada y funcional’?

Organizacidn
Comunicacién entre Areas

Compuesta por 1 pregunta

JConsidera usied gue la comunicacidn entre las
areas de |la Residencia Geridfrica Senior Suites es
adecuada?

Distribucidn de Recursos

Compuesta por 1 pregunta

iConsidera usted que la Residencia Geratrica
Senior Suites distribuye eficientemente los recursos
entre las diferenies areas?
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Distribucion de Recursos

Compuesta por 1 pregunta

;iConsidera usted que la Residencia Geriatrica
Senior Suites distribuye eficientemente los recursos
entre las diferentes areas?

Direccion

Compuesta por 1 pregunta

Liderazgo ;Considera usted que en la Residencia Geridtrica
Senior Suites existe un liderazgo efective?
Compuesta por 1 pregunta

Mativacidn ;Considera usted que en la Residencia Geriatrica

Senior Suites motivan constantemente a los
colaboradores?

Trabajo en Equipo

Compuesta por 1 pregunta

i Considera usted que en la Residencia Geriatrica
Senior Suites existe el trabajo en equipo?

Comportamiento Organizacional

Compuesta por 1 pregunta

;iConsidera usted que los colaboradores de la
Residencia Geriatrica Senior Suites mantienen una
adecuada conducta durante el desarrollo de sus
labores?

Conftrol

Evaluacion de Desempefio

Compuesta por 1 pregunta

¢ Considera usted que en la Residencia Geriatrica
Senior Suites evalia permanentemente y de manera
objetiva el desempefio de los colaboradores?

Revision y Cumplimiento de
Metas
y Objetivas

Compuesta por 1 pregunta

& Considera usted que en la Residencia Geriatrica
Senior  Suites evalla constantements el
cumplimiento de las metas y objetivos establecidos?

Supervision

Compuesta por 1 pregunta

;Considera usted que en la Residencia Geriatrica
Senior Suites existe una supervision constante y
permangnte?

Revisidn de los Estandares

Compuesta por 1 pregunta

;Considera usted que en la Residencia Geriatrica
Senior Suites se evalda permanente de los
estandares de calidad de sus servicios?
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Variable: Calidad d& Sarvicio

Definicion conceptual: Valoracidn de un cienle respeclo a todo el conjunto del sarvicio ofrecido.

Instrumento: Cusslionario (Segun Modelo Servgqual)

Dimensiones

Indicadores

{Definicion Operacional)

iterns del instrumento

Fiabilidad

Cumplimisnto de Promasas Qrganizacionales

Compuasia por 1 pregunta

(Considera usted gue cuando um
colaborador de la  Residencia
Ganatrica Senior  Suiles  promets
hacar algo en cierle Gempo, lo
cumple?

Cumplimienio dal Suministro del Sarvicio

Compuasia por 1 pregunta:

(Considera usted gque obliene el
Servicio gue fue ofrecido por la
Residencia Ganatrica Sanior Suitas?

Soluckan de Reguaenmisntos

Compuasia por 2 preguntas

fConsidera usled que al parsonal de
la Residencia Ganalnca Senior Suites
atiende los reguanmisnios de sus
clientes en forma cuidadosa vy
oporiuna?

fConsidera usled que cuando um
clianta tiema un problema, &l parsonal
de la Residencia Gernalrica Seanior
Suiles muastra un sincero inlerés an
resalverla?

Informacion Oportuna

Compuasia por 1 pregunta

(Considera usled que la Residencia
Ganatrica Senior Suiles muesira un
sincar interas an dar un Servicio de
Calidad y responder opariunamenta al
clienta’?

Sansibilidad

Prontitud al Tratar las Soliciludas

Compuasia por 1 pregunita

£ Considera usled que al parsonal de
la Residancia Ganalnca Senior Suiles
mantiana informados a los clienies con
respaclo a los Servicios y cuando sa
llevan a cabo

Rasponder guajas de los Clientas

Compuasia por 1 pregunta:

£ Considera usled que el parsonal de
la Rasidencia Genalnca Sanior Suites
responda las guajas & inquistudas da
un clianta en forma rapida¥
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Soducion de Problemas y Confliclos

Compuesia por 2 preguntas

s Considera usted que al personal de
la Raesidencia Ganalnca Senior Suites
esta dspuesio a ayudar y dar el
Servicio a un clisnts an forma rapiday
fConsidera usled que el parsonal de
la Residencia Ganalnca Senior Suites
toma accion para la resolucion o
aclaracion de alguna deficiencia yio
conflicto an &l sarvicio reporadas por
un clianta en forma rapida?

Seguridad

Conocimisnto v Alancion de los Empleados

Compuesia por 1 pregunta

£ Considara ustad que &l
comportamienta,  conocimiento y
atencion del personal de la Raesidencia
Garialrica Senior Suiles as adecuado
¥ le genara seguridad?

Habilidad para Inspirar Cradibilidad y
Caonfianza

Compuesia por 3 preguntas

£ Considara usted quea al
comportamienta,  conocimiento y
ateancion del personal de la Residencia
Gerialrica Senior  Suiles  inspira
cradibilidad y confianza’

£ Considara ustad que los
colaboradores de la Rasidencia
Gariatrica Sanior Suiles son corlesas
de manara constants con los clientes’?

£ Considara ustad gue los
colaboradores de |a Residencia
Gariatrica Senior Suiles lienan |a
capacidad de respondar cualguier
inguiatud da los cliantasy

Empatia

Mival de Atencidn Individualizada

Compuesia por 1 pregunta

fConsidera wsled que al frato del
parsonal de la Rasidencia Ganatrca

Sanior Suites s personalizado?

Servicio Parsonaizado o Adaplado
al Chanla

Compuesia por 4 preguntas

fConsidera usled gue al servicio
brindado por la Residencia Geariatrica
Senior Suites a5 parsonalizado o 58
ada al clisnte?

£ Considara ustad que los
colaboradores  de  la  Rasidencia
Garialrica Senior Suiles entisnden las
necasidades espacificas de  sus
cliantas?

¢ Considara ustad gue los
colaboradores de la Rasidencia
Garialrica Senior Suiles se preccupan
por mejorar cada vez la calidad de
Servicio a sus clientes?

fConsidera usled gue la Residencia
Gerialrica Senior Suiles liena un
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adecuado horario de alencion y de
visitas?

Elameantos
Tangiblas

Modernas Instalacionas

Compuasia por 1 pregunta

£ Considara usted gue las
inslalaciones da la Residencia
Garalrica Sanior Suiles son modernas
y atraclivas¥

Buana Infrasstruciura

Compuasia por 1 pragunta

£ Considara uested quea la
infraestruciura v los maleriales al
Servicio brindado por la Residencia
Gariatrica Senor Suites 50
visualmente adecuadaos ¥
funcionalas?

Equipos Modernos

Compuasia por 1 pragunta

£ Considera usted gue los equipos gue
58 usan para brindar el servicio an la
Residencia Genatrica Senior Suiles
s0n modarnas v adecuados?

Presentacion del Parsonal

Compuasia por 1 pragunta

¢ Considera usled que la presentacion
de los colaboradores de la Residencia
Garialrica Senior Suiles a5 adecuada’?
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ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS
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CUESTIONARIO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Presentacion: El cusstionario liene como objelivo determinar la manera en gue la Gaslian
Administrativa de la Residencia Gernatrnca Senior Suiles se relaciona con la Calidad del Servicio
Que brinda a los Residentas.

Instruccionas: Marque con una “X° la respussta que considera mas cercana a la realidad de
acuserdo con su criteric. Mo existen respusslas correclas o incorrectas.
La prasenle encuesia a5 angnima.

1. ¢Cansidera usted que la Residencia Genalnca Senior Suiles cuenta con un plan o una
astratagia que les parmila saguir operando an &l medians o largo plazo?

Totalmente an En Indiferents De Tolalmente da
desacuardo desacuardo ren acuardo acuardo

2. (Considera usted que la Residancia Gerialrica Sanior Suiles cuenta con documentos
(formatos) institucionales aclualizados y de facil uso?

Taotalmenta an En Indiferents Da Totalmenta da
desacuardo desacuardo ren acuardo acuardo

3. iConsidera usted que la Residencia Gerialrica Senior Suites cuenla con reglamentos y
manuakas instilucionales actualizados?

Totalmeante an En Indif ' Ca Totalmante da
desacuardo desacuardo Harenke acuardo acuardo

4. (Considera usted que los colaboradores de la Residencia Geratrica Senior Suiles
parlicipan &n al desarrclle de los instrumentos de gestion (planes, estralagias,
determinacion de objelivas y malas, indicadoras, alc )7

Totalmeante an En Indif ' Ca Totalmanta da
desacuardo desacuardo Herente acuardo acuardo

5. ¢Considera usled que la Residencia Gerialrica Sendor Suites han desplegadas o ha dado
a conocar a los colaboradores las acciones planteadas para el cumplimients de las metas
y objeltivos planteados?

Tolalmeante an | En Indifarents Da Tofalmania da
desacusrdo desacuardo nidiara acuardo acusardo
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6. ;Considera usted que la Rasidancia Geanatrica Sanior Suites cuenta con wuna esiructura

ogrganizacional adecuada y funcional?

Totalmeanle an
desacusardo

En
desacuardo

Indiferante

Dia
acuardo

Totalmeants da
acuardo

7. (Considera usled que la comunicacidn antra las areas da la Residencia Geriatrica Senior

Suiles a5 adecuada?

Taotalmente an
desacusardo

En
desacuardo

Indiferanta

Dea
acuardo

Totalmante da
acuardao

B. Considera usted que la Residencia Geratrica Senior Suites distribuye eficientamenta

los racursos entre las diferenies areas?

Totalmeanle an
desacusardo

En
desacuardo

Indiferante

Dia
acuardo

Totalmeants da
acuardo

8. (Considera usled que en la Residencia Geriatrica Senior Suiles existe un liderazgo

afectiva?

Totalmeante an
desacusardo

En
desacuardo

Indiferanta

Dia
acuardo

Totalmants da
acuardao

10, Considera usted que en la Residencia Gerialrica Sanior Suiles molivan constantementa

a los colaboradores

Tolalmeanla an
desacusardo

En
dasacuardo

Indiferanta

O
acuardo

Totalmeants de
acuardo

11, Considera usted que an la Residencia Geriatrica Saenior Suites exisie &l lrabajo an

aquipa?

Totalmeanle an
desacusardo

En
desacuardo

Indiferanta

Dia
acuardo

Totalimeants da
acuardo

12.¢ Considera usled que los colaboradores de la Residencia Gernalrica Senior Suites

mantianan una adecuada conducta durants &l desamollo de sus labores?

Totalmente an
desacusardo

En
desacuardo

Indiferanta

Ca
acuardo

Totalmants de
acuardo
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13, Considera usted gque  an
parmmanentamants y de manera objeliva el desempeno de los colaboradores?

la Hesidencia Ganalrica Senior

Suites

Tolalmenle en
desacusardo

En
dasacuardo

Indiferanta

Ce
acuardo

Totalmants de
acuardo

14. ¢ Considera usted que en la Residencia Genatrca Sanior Suiles evalia constaniamaenta

al cumplimianto de las metas y objelivas establecidos™

Totalmenle an
desacuardo

En
dasacuardo

Indiferante

Ce
acuardo

Totalmanta da
acuardo

15, Considera usied que an la Residencia Gerialrica Senior Suites axisle una supanvisian

constante y parmanenta?

Totalmente an
desacusardo

En
dasacuardo

Indiferante

Ca
acuardo

Totalmeants de
acuardo

16. , Considera usied que an la Residencia Gerialrica Senior Suites sa evalla parmanente

de los astandares de calidad de sus sanickos?

Tolalmenle en
desacuardo

En
dasacuardo

Indiferanta

Ce
acuardo

Totalmeants da
acuardo
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CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Presentacion: El cuestionario iene como objetivo determinar la manera en que
la Gesticn Adminisirativa de |la Residencia Genatrica Sanior Suiles s& ralaciona
con la Caldad del Sarvicio gue brinda a kos Rasidantas.

Instrucciones: Margue con una "X la respuesla gue considera mas cercana a
la realidad de acusrdo con su crilerio. Mo existen respuessias comeclas o
ncormactas.

La prasania ancuasia s ananima.

1. iConsidera usled gue cuando wn colaborador de la Residancia Ganalnca
Sandar Suites promala hacer algo an cierlo tiempo, lo cumpla?

Toeiments En ndiferenta | 2% Totalmente
an dasacuardo riraren acuerdo | de acuerdo
desacuardo

2. jConsidera usted gue oblierns el Servicio gue fus ofrecido por la Residancia
Garatrica Sanior Suites?

Toeiments En ndiferenta | 2% Totalmente
an dasacuardo riraren acuerdo | de acuerdo
desacuardo

A Considera usted gue el personal de la Residencia Gedalrica Senior Suiles
aliends ks requanmianios de sus ciantas an forma cuidadosa y oporluna?

Tokaimants En eiferent De Totalments
an dasacuando arante acuardo | de acuerdo
desacuardo

4, i Considera usted gue cuando wun cients liene un problama, el parsonal da
la Residencia Gernalrica Semior Suites muestra un sincero inlaras an

resolverdo?

okt En eiferent De Totalments
en desacuardo frarenta acuerdo | de acuerdo

desacusrdo
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(Considera usted gue la Residencia Genathica Senior Suites muestra un
sincaro interés en dar un Sarvicio de Calidad v responder oportunameants
al clianta?

Totnimants En Da Totalmenta

an daesacuarda e acuardo | de acuerdo
desacuardo

(Considera usted que el personal de la Residencia Genalrica Senior Suiles
mantiena informados a los clienies con respecto a los Senicias y cuandao
58 llevan a cabo¥?

Tolalmenls
En ) Da Tolalmenla
ari Indifaranta
desacuarda acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

(Considera usted gue al parsanal de la Residencia Gerdalrica Senior Suiles
rasponds [as quejas a inguisiudas de un ciante an foarma rapida?

Toteimants En eiferent De Totalmente
an daesacuarda narenta acuardo | de acuerdo
desacuardo

fConsidera usted gue al parsanal de la Residencia Gedalrica Senior Suiles
esla dispussio a ayudar v dar al Sarvicio a un cliania en forma rapida?

Tolalments
En ) Da Tolalmentsa
ari Indifaranta
desacuarda acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

fConsidera usted gue al parsanal de la Residencia Gedalrica Senior Suiles
loma accion para la resolucidn o aclaracion de alguna deficiancia wo
conflicts en al sericio reportados por un cients an forma rapida?

Totamants En niferent D Totalments
an dasacuanda naranta acuardo | de acuerdo
desacuardo
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10.

11.

12

13.

14.

JConsidera usied que el comporlamianio, conocimienta v alencion del
personal de la Residencia Gariatrica Senior Suiles a5 adecuado y le genara
seguridad?

Tmeimants En ndiferente | 2% Totalments
an dasacuarda nciaren acuardo | de acusrdo
desacuardo

JConsidera usted que el comporlamianio, conocimianta v alancidn del
personal de la Residanda Ganalrica Seaniar Suites inspira cradibilidad v
confianza?

Totainmnts En ndiferent D Totalmente
an dasacuarda arerte acuardo | de acuerdo
desacuardo

(Considera usted que los colaboradores de la Residencia Gerialrica Sanior
Suites son corlesas de manera constante con los clisntes?

Tmisiments En ndferente | 2¢ Tolalmente
en desacuerdo niaren acuerdo | de acuerdo
dasacuardo

fConsidera usted que los colaboradoras da la Residencia Gerialrica Sanior
Suites tisnan la capacidad de responder cualquisr inguiatud de los ciantas?

Tosimants En nafersnte | 2% Totalmente
an dasacuarda riciaren acuardo | de acusrdo
dasacuardo

Considera usted quea al frato del personal de la Residencia Garnalrica
Sandor Suites es personalizado?

Tolalments
En ) Ca Tolalmenta
an Indifarenta
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
dasacuardo
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15.

16.

17.

18.

19.

(Considera usted que al sarvicio brindado por la Residencia Ganatrica
Sanor Suites as parsonalizado o se adapla al chienta?

T oitpdmiants En nditerenta | 2% Totalments
an dasacuardo riaren acuardo | de acusardo
desacuardo

¢ Considera usted que los colaboradoras de la Hesidencia Gerialrica Sanior
Suites entiendan las necasidades especificas de sus clientes?

T oitpdmiants En nditerenta | 2% Totalments
an dasacuardo riaren acuardo | de acusardo
desacuardo

¢ Considera usted que los colaboradoras de la Hesidencia Gerialrica Sanior
Suites s8 preocupan por mejorar cada vez la calidad de Sericio a sus
clentas?

T oitpdmiants En nditerenta | 2% Totalments
an dasacuardo riaren acuardo | de acusardo
desacuardo

(Considera usled que la Residencia Garatnca Senior Suiles tiensa un
adecuado horario da atencidn y de visilas?

T oitpdmiants En nditerenta | 2% Totalments
an dasacuardo riaren acuardo | de acusardo
desacuardo

(Considera usied quea las instalacionas de la Residencia Garatrica Sanior
Suites son modernas y atractivas?

T oitpdmiants En nditerenta | 2% Totalments
an dasacuardo riaren acuardo | de acusardo
desacuardo
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20.

21.

(Considera usled que la infraestructura v los matenales al Sarvicio
brindado por la Residencia Geratrica Senior Suites son visualmenta
adecuadaos y funcionales?

Totalmania
an
desacuerdo

En
dasacuando

Indiferanta

acuardo

Totalmania
de acusrdo

( Considera uslad que los equipos que sa usan para brindar el servicio en

la Residencia Geratrica Senior Suites son modemos y adecuados?

Totlalmania
an
desacuerdo

Emn
dasacuando

Indifarants

Da
acuardo

Tolalmeania
da acuardo

Considera usted que la presentacion de los colaboradores
Resdencia Gerialnca Senior Suites es adecuada?

da la

Talalments
an
dasacusrdo

En
dasacuardo

Indifarentsa

Da
acuardo

Tolalments
de acuardo
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ANEXO 4: FORMATOS DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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USMP

AN MARTIN (8 FORELE

FACULTAD DE
'YRE

CHENCIAS ADMENES TRATIVAS
CURSOS HUMANOS

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:

Para vaiidar el Instrumento debe colocar en el casiliero de los criterios: suficiencia, danidad, coherencia y
relevancia, el nimero que coresponda, segin su evaluacién basada en la presents fibrica,

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios ___Escala de valoracién
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: Los items no|Los items miden | Se deben
Los items que son 3 algun aspecto de | incrementar Los items son
perienecen a una para medir la|la dimensién o | algunos ftems | suficientes.
misma dimensién o dimension o | indicador, pero no | para poder
indicador son indicador. corresponden a la | evaluar la
suficientes para dimension total. dimension o
obtener la medicion de indicador
2. CLARIDAD: El item no es|El item requiere | Se requiere una | Elitem es
El item se comprende | claro. varias modificacion muy | claro, tiene
facilmente, es dedr su modificaciones o | especifica de | semdntica y
sintactica y semdntica una modificacion | algunos de los | sintaxis
son adecuadas. muy grande en el | términos de! item. | adecuada.
uso de las
palabras de
acuerdo con su
significado o por
la ordenacion de
| las mismas.
3. COHERENCIA: El item no tiene | El item tiene una | El item tiene una | El item se
El item tiene relacion relacion  lagica | refacién relacion  regular | encuentra
I6gica con la dimension | con la | tangendal con [a | con la dimensidn
o indicador que esta dimensién 0 | dimensién 0 | o Indicador que | relacionado
midiendo. indicador. indicador. estd midiendo con la
dimensién o
indicador que
-8 estd mid
4, RELEVANCIA: El item puede |El item tiene |El item es |El item es muy
El item es esencial o ser eliminado | alguna esencial o | relevante y
importante, es decir sin que se vea | relevancia, pero | importante,  es | debe ser
debe ser induido. afectada la|otro item puede | decr debe ser |incluido
medicidn de la | estar incluyendo | incluido.
dimension o | lo que éste mide.

Fuente: Adaptado de:

www.humana.unal colpsicometria/files/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36 pdf
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N°1
Variable 1: Gestién Administrativa
Nombre del
Instrumento motivo Cuestionario
de evaluacion:
Autor del Instrumento | Cristhian Abe! Gamarra Larrea
Variable 1: Gestion Administrativa
(Variable Independiente)
Pobladién:
HETHE
Dimensién / items 3 g g Observaciones ylo
Indicador 5 2 é recomendaciones
¢ Considera usted que |a Residencia
D1: Planeacién. Geridtrica Senior Suites cuenta con 4
un plan ¢ una esfrategia que les 4 4 4
11: Planes. permita seguir opommo en el
12: Documentos z,cmamuslsdqnla Residencia
existentes y Geridtrica Senior Suites cuenta con
actualizados. documentos (formatos) | 4 4 4 4
insfitucionales actualizados y de
13: Reglamentos y | fécil uso?,
Manuales. ¢ Considera usted que la Residencia .
Gentlieamsmascuenuoon4 4 4 4
14: Participacion de | reglamentos y manuales
colaboradores en institucionales actualizados?.
desasolio de (Considera  usted que los
instrumentos de colaboradores de la Residenda
= en el desarmollo de los instrumentos
15: Identificacion de | de gestion (planes, estrategias.
acciones para determinacion de objetivos y metas,
cumplimiento de indicadores, elc.)?.
metas y objetivos. I, Considera usted que la Residencia
Geridtrica Senlor Suites han
desplegadas o ha dado a conocer a ) 4 |4 |4
los colaboradores las acdones
planteadas para el cumplimiento de
las metas y objetivos planteados?,
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D2: Organizacidn. Senior Suites cuenta con
una estructura  organizacional
11: Estructura adecuada ional?
Organizacional, ¢Considera  usted fa
comunicacitn entre las dreas de la
12: Comunicacidn | Residencia Genatrica Senior Suites
entre Areas. | es adecuada?
= ¢ Considera usted que la Residencia
13: Distribucion de | Geridtrica Senior Suites distribuye
Recursos, eficientemente los recursos entre
las diferentes dreas?
¢Considera usted que en la
D3: Direccion. Residencia Geridtrica Senior Suites
| existe un liderazgo efectivo?
11: Liderazgo. (Considera usted que en la
Residencia Geridtrica Senior Suites
12: Motivacién, motivan constantemente a los
| colaboradores?
13: Trabajo en ¢Considera usted que en la
Equipo. mmms«m:r&:m
el en
I4: ¢Considera  usted los
Organizacional. colaboradores de la Resldonda
Geridtrica Senior Suites mantienen
una adecuada conducta durante el
desarrollo de sus labores?
¢(Considera usted que en la
D4: Control, Residencia Geriatrica Senior Suites
evalia pemnanentemente y de
11: Evaluacién de | manera objetiva el desempefio de
Desempefio. lo: 2
iConsidera usted que en Ia
12; Revisin y Residencia Geridtrica Senior Suites
Cumplimiento de evalla constantemente el
“Metas y Objetivos, cumplimiento  de las metas y
13: Supenvision. (Considera usted que en
Residencia Geriatrica Senior &Jm
14: Revision de los | existe una supenisidn constante y
Estandares. | permanente?
(Considera usted gque en la
Residencia Geriétrica Senlor Suites
se evalia pemanente de los
estandares de calidad de sus
Servicios?
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N° 2
VARIABLE 2: Calidad de Servicio
Nombre del
Instrumento motivo | Cuestionario (Segin Modelo Servqual)
de evaluacion:
Autor del Instrumento | Cristhian Abel Gamarra Lamea
~ ? Calidad de Servicio
Varlable 2: (Vdriable dependiente)
Pablacion:
e |2 i
Dimension / ftems § g Observaciones ylo
Indicador g 8 2 recomendaciones
7}
:Considera usted que cuando un
D1: Fiabilidad. colaborador de la Residencia 4
Geriatrica Senior Suites promete 4 4 4
11: Cumplimiento hacer algo en clerto tiempo, lo
de Promesas | cumple?
Organizacionales. | ; Considera usted que obliene el
12; Cumplimiento Residencia  Geriatrica  Senior
del Suministro Suites?
Servicio. ¢Considera usted que el personal
de la Residencla Geridtrica Senior
13: Solucinde | Suites atiende los requerimientosde | 4 | 4 | 4 | 4
Requerimientos, sus clientes en forma cuidadosa y
_oportuna?
14: Informacion .Considera usted que cuando un
Oportuna. cliente tiene un problema, el
personal de la Residencia Geridtica | 4 | 4 | 4 | 4
Senior Suites muestra un sincero
= i en resolverio?
= ¢ Considera usted que la Residencia
& Geriatrica Senior Suites muestra un 4 4 4
sincero interés en dar un Servicio de 4
Calidad y responder oporfunamente
al cliente?
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¢Considera usted que el personal
Geriatrica Senior

D2: Sensibllidad. de la Residencia
Suaasnmhenemmmdosalos
11: Prontitud al clientes con respecto a los Servicios
Tratar las y cuando se lievan a cabo
Solicitudes, ¢Considera usted que el personal
de la Residencia Geriatrica Senior
12: Responder Suites responde las quefas e
quejas de los hmmosdemdemonfom\a
Clientes.
- J,Comlduaushdqueelpmm
13: Solucion de dela Residenca Gerigtrica Senior
Problemas y Sumsos&dmuemaayudaryds
Conflictos. el Senvicio a un cliente en forma
| répida?
¢Considera usted que el personal
de la Residencia Geridlrica Senior
Suites toma accion para la
resolucidén o aclaracion de alguna
deficiencia y/o conflicto en el
senvicio reportados por un clente en
forma répida?
¢(Considera  usted que el
D3: Seguridad comporta ., conocimiento y
atencién del personal de |la
11: Conocimiento y | Residencia Geridtrica Senior Suites
Atencin de los | es adecuado y le genera seguridad?
Empleados. ¢Considera usted que el
comportamiento, conocimiento v
12: Habilidad para | atendién del personal de Ia
Inspirar Residencia Geridtrica Senior Suites
Credibilidad y inspira credibilidad y confianza?
Confianza. ¢Considera usted que los

Geridtrica Senior Suites tienen la
capacidad de responder cualquier

inquietud de los clientes?
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+Considera usted que el trato del

D4; Empatia personal de la Residencia Geridtrica
Senior Suites es izado?
11: Nwelde ¢Considera usted que el servicio
brindado por la Residenda
Indeuaimda Genatrica  Senior  Suites es
personalizado o se adapta al
12: Servicio
Personaizado o ¢Considera  usted los
Adaptado al Cliente | colaboradores de la Residencia
- Geriatrica Senior Suites entienden
las'necesidades especificas de sus
clientes?
¢Considera  usted que fos
colaboradores de la Residencia
Geriatrica  Senior  Suites se
preocupan por mejorar cada vez la
calidad de Servicio a sus clientes?
¢ Considera usted que la Residendia
Geriatrica Senior Suites tiene un
adecuado horario de atencion y de
visitas?
iConsidera usted que las
D5: Elementos instalaciones de la Residencia
Tangiles, ‘Geridrica Senior  Suites  son
modemas y atractivas
{1: Modemas iConsidera usted oque I|a
Instalaciones, nfraestructura y los materiales al
brindado por la Residencia
12; Buena Geridtrica Senior Suites son
Infraestructura. visuaimente adecuados y
funcionales?
I13: Equipos :Considera usted que los equipos
Modemos. que se usan para brindar el servicio
en la Residencia Genétrica Senior
14: Presentacion Suites son modernos y adecuados?
del Personal.
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Tipo de validador: | Intemo ( ) Externo (¥ )
[Docente USMP]
Apellidos y
nombres: oOmet Reskero qu\,\ca
Sexo: .| Hombre ( ) Mujer ( )
Profesion: Inoenigra (omerciall
Grado académico | Li () Maestro () Doctor{ )
mh ;30581000 Dettat5( ) De16a20( ) De 21 a mds (
laboral
smmmmmosommos
Organizacién -
dondelsborn: | ECLOSS RO SAC
Camoactuat | Dyo(Tixa de. Seaiaos
Area de
especiaincion | Ao i)
conmeto | 901954015
Comeo Correo institucional:
lectrénico de
;omm g Oqomeza,@/@dﬂss (J
Medio de Nota: Informadion requerida exclusivamente para seguimiento académico del
alumno.
preferencia para
ORRARTAE Por teléfono (). ) Por cormeo electrénico (¥ )
‘l.osvdsd‘ & de otras universidades de prestigio o Investigadores, deben poseer of grado académico

hMooMrelMﬁWMmuMmhMWﬂaMw
experiencia en of tema de investigacion del alumno.
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2% USM

P TACLITAD D)
TTRETAS ADIRAIR
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones.:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia. clandad, coherencia y
relevancia, &l nimers que coresponda, segln su evaluacion basada en la presente rubrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
1. SUFICIEMCIA: Los  items no | Los items miden | Se deben
Los itemns que son suficientes | algun aspecto de | incrementar Los items som
perenscen & una para medir la |l dimension o | algunos items | suficientes.
misma dimension o dimension o | indicador, pero no | para poder
indicador son indicadaor. cormesponden & la | evaluar la
suficientes para dimensicn total. dimensicn o
obtener la medicion de imdicador
Bsta, completamente.
2. CLARIDAD: El item no es | El tem reguiere | Se requiers una | El tem a5
El item se comprende | claro. varias modificacion muy | claro, tiene
faciimente, es decir su modificaciones o | especifica de | semantica v
sintaciica y semantics una modificacion | algunos de  los | sintaxis
son adecusdas. muy grande en el | &rminos del item. | adecuada.
50 de las
palabras de
acuerdo com sU
significado o por
la ordenacion de
las mismas.
3. COHERENCIA: El item no tiens | Bl item tiene una | B ftem tiene una | El fem se
El item tiene retacion relacion  l&gica | relacian relacion - regular | encuentra
logica con Is dimension | con la | tangencial con la | con la dimension | completaments
o indicador que esta dimension o | dimensicn o| o indicador gue | relacionado
midiendo. indicadaor. indicsdar. esta midiendo oo la
dimensian o
indicador que
esia midiendeo.
4 RELEVANCIA: El item puede|E item fiens | E item es | El tem es muy
El item &5 esencial o ser  eliminado | &lguns ezencdial o | relevante ¥
impartante, es decir sin que se vea | relevancia, pero | importante, es | dehe 8T
debe ser incluido. afectads la| otra item puede | decir debe ser |inchuido.
medicion de la | estar incluyendo | incluido.
dimension o | loque este mide.
indicadar.

Fuente: Adaptado de:

www humana.unal cofpsicometriafiles7 112/857 45708 articule_juicio_de_experto27-36 pdf
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N* 1
Variable 1: Gestidn Administrativa

Mombre del
Instrumento motivo:
de evaluzcion:

Cuestionano

Autor dael Instrumento

Crsthian Abel Gamamra Larres

Variable 1: Gestian Adminisirativa
{“ariable Independients)
Poblacion:
, 3= |5 |2
Dimensicn / Items 5| = E 5 CObservaciones yio
Indicador E B = E recomendaciones
&% |8 |
i Considera usted que la Residencia
D1: Planeacion. Geriatrica Senior Suites cuentacon | 4 | 4 | 4 | 4
un plam o una estrategia que les
I1: Planes. permmita seguir operando en el
medianc o fargo plazo?.
[2: Documentos i Considera usied que la Residencia
existenies y Geriatrica Senior Suites cuentacon | 4 | 4 4 4
actualizados, documentos [formatos)
instiucionales actuslizsdos y de
I3: Reglamentos y | facil uso?.
Manuales. ;i Considera usied que la Residencia
Gerigtrica Senior Suites cuentacon | 4 | 4 4 |4
I4: Participacion de | reglamentos y manuales
colaboradores en instifucionales sctuslizados?.
desarroflo de iConsiders usted que los
instrumentos de colaboradores de ls Residencia | 4 | 4 4 |4
Gestion. Geriatrica Senicr Suites parficipan
en ef desamollo de los instrumenios
I5: Identificacidn de | de  gection (planes, estrategias,
acciones para determinacion de objetivos v metas,
cumplimiento de indicadores, eto.)?.
metas y objetivos. i Considera usied gue la Residencia
Gerigtrica Senior  Suites  han | 4 | 4 4 |4

desplegadas o ha dado & conocer a
los  colaboradores las  acciones
planteadas para el cumplimiento de
la= metas y cbjetivos planteados?.
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D2: Organizacion.

11: Estructura
COrganizacicnal.
I2: Comunicacion
entre Areas.

13: Distribucion de
Recursos.,

i Considera usted que la Residencia
Geriatrica Senior Suites cuenta con
una estruciura  organizacionsl
adecuada y funciocnal?

i Considera usted gue la
comunicacion entre las areas de la
Residencia Geriafrica Senior Suites
es adecuada?

i Considera usted que la Residencia
Gerigtrica Senior Suites distibuye
eficientermente los recursos entre
las diferentes areas?

D3: Direccian.
11: Liderazgo.
12: Metivacion.

I3: Trabajo en
Equipo.

I4: Comportamiemnto
COrganizacicnal.

;Considera usted que en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
exisie un liderazgo efectiva?

iConsidera usted que en la
Residencia Gerigfrica Senior Suites
motivan  constantemente a los
colaboradores?

iConsidera usted que en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
exisie el trabajo en eguipa?

i Considera usied gue los
colaboradores de la Residencia
Gerigtrica Senior Suites mantiensn
una sdecuada conducta durante el
desarmollo de sus labores?

D Control.

I1: BEvaluacian de
Desempeno.

I2: Revision y
Curnplirniento de
Metas y Objetivos.
I3: Supendsion.

I4: Revision de los
Estandares.

iConsidera usted que en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
evalia permanenitemente y de
manera chjetiva el desempefio de
los colaborsdores?

iConsidera usted gque en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
evalia constantemente el
cumplimients de las metas vy
chjetivos establecidos?

iConsidera usted gque en la
Residencia Geriafrica Senior Suites
exisie una supervision constante v

pemansnte?

iConsidera usted que en la
Residencia Gerigfrica Senior Suites
se ewalua pemanente de los
estandares de calidad de sus

Servicios?
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N* 2
VARIABL E 2: Calidad de Servicio

Mombre del
Instrumento Mot
de evaluacion:

Cuestionario (Segun Modelo Servqual)

Autor del Instrumento

Cristhian Abel Gamamra Lammea

‘Variable 2:

Calidad de Servicia
(Variable dependienta)

Poblacion:

= ., =
: . 2% |2 |8
Dimension [ Items 2|2 g g Observaciones yio
Indicador = B |8 (3 recomendaciones
a5 (8|8
L&)
iConsidera usted gue cuando un
Di: Fiabilidad. colaborador de | Residencia |4 |4 4 4
Gerigtrica Senior Suites promete
11: Cumgplimientio hacer algo en cierto tiempo, lo
de Promesas cumple?
Crganizacionales. | ;Considers usted gque obtiens el
Servicio que fue ofrecido por la |4 |4 4 4
[2: Cumplimiento Residencia Geriatrica Semor
del Suministro del Suites?
Servicio. iCensidera usted gue el personal
de la Residencia Gerigtrica Senior |4 |4 |4 |4
13: Solucion de Suites stiende los requerimisntos de
Requerimientos. sus cliemtes en forma cuidadosa y
cporiuna?
[4: Informacicn i Considers usted gue cusndo un
Cportuna. cliente tiene wn problema, o |2 [4 |4 |4
perscnal de la Residencia Geriatrica
Senior Suites muesfra un sincero
interes en resclvero?
i Considera usted gue la Residencia
Gerigtrica Senior Sultes muestrawun |2 (4 (4 |4

sincero interes en dar un Servicio de
Calidad v responder oportunamente
al clienta?
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D2 Sensibilidad.

11: Prontitud al
Tratar las
Solicitudes.

I2: Responder
quejas de los
Clientes.

13: Solucidn de
Problemas v
Conflictos.

iConsidera usted gue el personal
de la Residencia Geriairica Senior
Suites mantiens informados a los
clientes con respecto a los Senvicios
y cuando se llevan a cabo

i Considera wsted gue el personal
de la Residencia Geriatrica Senior
Suites responde las gquejas e
inquietudes de un diente en forma

rapida?

iConsidera usted gue el personal
de la Residencia Geriatrica Senior
Suites esta dispussto a ayudar y dar
el Servicio & un cliente en forma
rapida?

i Considera wsted gue el personal
de la Residencia Geriatrica Senior
Suites toma accion para la
resolucion o adlaracion de alguna
deficiencia who conflicte en el
servicio repartados por un cliente en
forma rapida?

D3: Seguridad

11: Conocimiento y
Atencion de los
Empleados.

I2: Habilidad para
Inspirar
Credibilidad v
Confianza.

i Considera usted que el
comportarients, conocimiento y
atencion  del personal de la
Residencia Geriatrica Senior Suites
et gdecuado v le genera seguridad?

i Considera usted que el
comportarmiento, conocimienioc v
atencion del personal de la
Residencia Geriairica Senior Suites
inspira credibilidad y confianza?

i Considera usted gue los
colaboradores de la Residencia
Geratrica Senior  Suites  son
corteses de manera constante con
los clienies?

i Considera usted gue los
colaboradores de la Residencia
Gergtrica Senior Suites tienen la
capacidad de responder cualquier

inguietud de los clientes?
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C4: Empatia

11: Mivel de
Atencion
Individualizada.

I2- Servicio
Personaizado o
Adaptada al Cliente

iConsidera usted gue el trato del
personal de la Residencia Geriatrica

Senior Suiles es personalizado?

i Considera usted gue el servicio
brindado  por  la  Residencia
Geriatrica  Senior  Sulles  es
personalizado o se adapta  al
cliente?

;i Considera usted gque los
coleboraderes de ls Residencia
Geriatrica Senior Suites enfienden
las necesidades especificas de sus
clisntes?

i Considera usted gque los
colaboraderes de la Residencia
Geriatrica  Senior  Suites  se
precoupsan por mejorar cada wez la
calidad de Servicio a sus clientes?

i Considera usted que la Residencia
Geriatrica  Senior Suites tieme un
adecuado horaro de atencion y de
Visites T

D5 Elementos
Tangibles.

I1: Modemas
Instalaciones.

[2: Buena
Infraestructura.

[3: Equipos
Modemnos.

I4: Presentacion
del Perscnal.

i Considera usied gque las
imstalaciones de la Residencia
Gerigtrica Semior Suites  son
modemas v airactivas

i Considera usted gue Ia
infraestrectura ¥ los materiales al
Servicio brindado por la Residencia
Geriatrica  Senior Suites  zon
visuaimente adecuados ¥
funcionales?

i Considera usted gue los equipcs
gque se usan para brindar el servicio
en la Residencia Geriatrica Senior
Suites son modermnos v adecuados?

i Considera usted gue =
presentacion de los colaboradores
de la Residencia Geriairica Senior

Suites es adecuada”
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Validado por:

Tipo de validador: | Interma () Exderno (X)
[Docents LISMP]
Apellidos y : . . :
RS Garcia Blasquez Lopez, Javier
Sexa: Hombre (X]) Mujer( 1}
Profesion: Ing. Industrial
Grado academico | Licenciado' { | blaestro [X) Doctor{ }
Anos de
experiencia CeS5a10( ) Deilals( ) De16a20( )De21amas(X)
laboral

Solamente para validadores externas

Organizacion
donde labora:

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC

Cargo actual:

Coordinador de RS

Area de
especializacion

Direccion de iniciativa empresarial

N® telefonico de

s 951366573

EE"EE. y Cormeo imstitucional: javier. garcizfupc.pe

electronico de

contacto

Medio de Maota: Informacion requenda exclusivamente para seguimienic académico del
preferencia para alumne.

contactarlo

Porteléfono | ) Por comeo electronica {X)
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U SMP | FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

AN AT O Moekrs | Y RECURSOS HUMANOS

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:
Para validar el Instrumento debe colocar en el casiilero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia, el nimero que corresponda, segdn su evaluacién basada en la presente ribrica.

Rl'lBRTICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracién
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: Los items no |Los items miden | Se deben
Los ftems que son suficientes | algin aspecto de | incrementar Los items son
pertenecen a una para medir la|fla dimension o | algunos  items | suficientes.
misma dimensién o dimensién o | indicador, pero no | para poder
indicador son indicador. corresponden a la | evaluar la
suficientes para dimensién total, | dimension o
obtener la medicién de indicador
 ésta. completamente. | _
2. CLARIDAD: E! item no es | El item requiere | Se requiere una | El item es
El item se comprende | claro. vanas modificacidn muy | ciaro, tiene
faciimente, es decir su modificaciones o | especifica de | semantica y
sintactica y semantica una maodificacion | aigunos de los | sintaxis
son adecuadas. muy grande en el | términos del item. | adecuada.
; uso de las
palabras de
acuerdo con Ssu
significado o por
la ordenacién de
lag mismas.
3. COHERENCIA: El item no tiene | El item tiene una | El item tiene una | El item se
E! item tiene relacion relacion  logica | relacion relacion  regular | encuentra
Iégica con la dimensioén | con la | tangencial con la | con la dimension | compietamente
o indicador que esta dimensién o | dimensién o | o Indicador que | relacionado
midiendo. indicador. indicador. esta midiendo con fa
dimensién o
p indicador que
1. S astad midiendo.
4. RELEVANCIA: El item puede | El item tiene | El item es | El item es muy
E! item es esencial o ser eliminado | alguna esencial o | relevante y
importante, es decir sin que se vea | relevancia, pero | importante, es | debe ser
debe ser incluido. afectada la | otro item puede | decir debe ser | incluido.
medicién de la | estar incluyendo | incluido.
dimension o | lo que éste mide.
indicador.

Fuente: Adaptado de:

www.humana,unal.co/psicometriaffiles/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N° 1
Variable 1: Gestion Administrativa
Nombre del
Instrumento motivo Cuestionario
de evaluacién:
Autor del Instrumento | Cristhian Abe! Gamarra Larrea
Variable 1: Gestion Administrativa
(Vatiable Independiente)
Poblacion:
Slg 8|8
Dimensién / ftems g o Observaciones ylo
Indicador g % recomendaciones
al® Qo
¢ Considera usted que la Residencia
D1: Planeacion. Geriatrica Senior Suites cuenta con
un pian o una estrategia que les 4 4 | 4
I1: Planes. permita seguir operando en el 4
: mediano o largo plazo?.
12: Documentos ¢ Considera usted que la Residencia
existentes y Geriatrica Senior Suites cuenta con
actualizados. documentos (formatos) 4 g |9 4
institucionales actualizados y de
13: Reglamentos y | facil uso?.
Manuales. ¢ Considera usted que la Residencia
Geriatrica Senior Suites cuenta con y
14: Participacion de | reglamentos y manuales | o (4 | &
colaboradores en | institucionales actualizados?.
desarroilo de ¢(Considera usted que los
instrumentos de colaboradores de la Residencia
on. Geridtrica Senior Suites participan ¢ i}
- en el desarrollo de los instrumentos |4 | U
I5: ldentificacién de | de geslion (planes, estrategias,
acciones para determinacion de objetivos y metas,
cumplimiento de | indicadores, etc.)?.
metas y objetivos. | ; Considera usted que la Residencia
Geridtrica Senior Suites han Y
desplegadas o ha dado a conocera (4 | 4 |4

los colaboradores las acciones
planteadas para el cumplimiento de

las metas y objetivos planteados?.
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¢Considera usted que la Residencia
D2: Organizacion. Geridtrica Senior Suites cuenta con
una estructura  organizacional “¢
11; Estructura funcional?
Organizacional. ¢Considera  usted que la
comunicacion entre las areas de la uy
12: Comunicacién | Residencia Geriatrica Senior Suites
entre Areas. es adecuada?
¢ Considera usted que a Residencia
13: Bistribucién de | Geridtrica Senior Suites distribuye |&
Recursos. eficlentemente los recursos entre
las diferentes areas?
¢Considera usted que en la
D3; Direccion. Residencia Gerlatrica Senlor Sultes 4
existe un liderazgo efactivo?
I1: Liderazgo. ¢Considera usted que en Ila
Residencia Geritrica Senior Suites u
[2: Motivacién. motivan constantemente a los
colaboradores?
13 Trabajo en ¢Considera usted que en la
Equipo. Residencia Geriatrica Senior Suites ¢
existe el trabajo en equipo?
14; Compo_rtamiento ¢Considera usted que los
Organizacional. colaboradores de la Residencia w
Geridtrica Senlor Suites mantienen
una adecuada conducta durante el
desarrolio de sus labores?
iConsidera usted que en la
D4: Control. Residencia Geridtrica Senior Suites
evalla permanentemente y de &
11: Evaluacién de manera objetiva el desempefio de
Desempenio. los colaboradores?
. iConsidera usted que en la
I12; Revision y Residencla Geritrica Senior Suites
Cumplimiento de evalGa constantemente el W
Metas y Objetivos. | cumplimiento de las metas vy
| objetivos establecidos?
I13: Supervision. ¢Considera usted que en la
Residencia Geridtrica Senlor Suites Y
14: Revisién de los | existe una supervisién constante y
Estandares. permanenta?
¢Considera usted que en Ila
Residencia Geriatrica Senior Sultes u°
se evalia permanente de los
estandares de calidad de sus
sernvicios?
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N°2
VARIABLE 2: Calidad de Servicio
Nombre del
Instrumento motivo | Cuestionario (Segin Modelo Servqual)
de evaluacion:
Autor del Instrumento | crigthian Abel Gamarra Larrea
- : Calidad de Servicio
Variable 2: (Variable dependiente)
Poblacion:
2 3
Dimensién / items b Observaciones y/o
Indicador s 3 recomendaciones
¢Considera usted que cuando un
D1: Fiabllidad. colaborador de la Residencia
Geridtrica Senior Suites promete | 9 |4
11: Cumplimiento hacer algo en cierto tiempo, lo
de Promesas cumple?
Organizacionales. | ;jConsidera usted que obtiene el
Servicic que fue ofrecido por la 4 |y
12: Cumplimiento | Residencia  Geridtrica  Senior | %
del Suministro del | Suites?
Servicio. ¢Considera usted que el personal
de la Residencia Gerlatrica Senior
13: Solucién de Suites atiende los requerimientos de | s y ¥
Requerimientos. Sus cloﬂes? en forma cuidadosa y
14: Informacion ¢Considera usted que cuando un
Oportuna. cliente tiene un problema, el
2 personal de la Residencia Geridtrica | u |4
Senlor Suites muestra un sincero
- interés en resolverlo?
¢ Considera usted que fa Residencia
Geriatrica Senior Suites muestra un v
sincero interés en dar un Servicio de Y G
Calidad y responder oportunamente
al cliente?
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D2: Sensibilidad.

.Considera usted que el personal

de la Residencia Geridtrica Senior
Suites mantiene informados a los
I1: Prontitud al clientes con respecto a los Servicios
Tratar las |y cuando se llevan a cabo
Solicitudes. ¢Considera usted que el personal
de la Residencia Geriatrica Senior
12: Responder Suites responde las quejas e
quejas de los lnquia!udea de un cliente en forma
Clientes.
z,Consodora usted que el personal
13: Solucién de de |a Residencia Geridtrica Senior
Problemas y Sultes esta dispuesto a ayudar y dar
Conflictos. el Servicio a un cliente en forma
 répida?
¢Considera usted que el personal
de la Residencia Geridtrica Senior
Suites toma accin para la
resolucién o aclaracion de alguna
deficiencia ylo confiicto en el
servicio reportados por un cliente en
forma répida?
¢ Considera usted que e}
D3: Seguridad comportamiento, conocimiento y
atencion del personal de Ia
11: Conocimiento y | Residencia Geridtrica Senior Suites
Atencién de los _Q;WM___LMM_,
Empleados. iConsidera usted que el
comportamiento, conocimiento y
12: Habilidad para | atencién del personal de la
Inspirar Residencla Geriatrica Senior Suites
Credibilidad y inspira credibilidad y conflanza?
Confianza. (Considera usted que los

colaboradores de la Residencia
Geriatrica Senior Suites son
corteses de manera constante con
los clientes?

¢Considera usted que los
colaboradores de la Residencia
Geridtrica Senior Suites tienen la
capacidad de responder cualquier

inquietud de los clientes?
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D4: Empatia

11: Nivel de
Atencién
Individualizada,

12: Servicio
Personaizado o
Adaptado al Cliente

.Considera usted que ei trato del
personal de la Residencia Gerlatrica
Senior Sultes es personalizado?

personalizado o se adapta al
cliente?

¢Considera usted que los
colaboradores de la Residencia
Geriatrica Senlor Sultes entlenden
las pecesidades especificas de sus

clientes?

iConsidera usted gque los
colaboradores de la Residencia
Geridtrica  Senior Suites se
preocupan por mejorar cada vez la
calidad de Servicio a sus clientes?

¢ Considera usted que la Residencia
Geriatrica Senior Suites tiene un
adecuado horario de atencién y de
visitas?

D5; Elementos
11: Modernas
Instalaciones.

12: Buena
Infraestructura.

13: Equipos
Modemos.

14; Presentacion
del Personal,

¢Considera usted que las
instalaciones de la Residencia
Gerlatrica Senior  Suites  son

modemas y atractivas

iConsidera usted que I[a
infraestructura y los materiales al
Servicio brindado por la Residencia
Geridtrica Senior  Suites  son
visualmente adecuados Ve

funcionales? :
. Considera usted que los equipos
que se usan para brindar el servicio
en la Residencia Geriatrica Senior
Suites son modernos y adecuados?

¢Considera usted que Ila
presentacion de los colaboradores
de la Residencia Geriatrica Senior

Sultes es adecuada?
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Validado por:

Tipo de validador: | Interno ( ) Extemo ()
[Docente USMP]
Apetincn ¥ Natole bdmed Reskepo
Sexo: Hombre ( ) Mujer (X)) ] _
Profesién: e‘,m! ke Gowde/= I BA-
Grado académico | Licenciado’( ) Maestro (X ) Doctor ( )
mmh ;)eSa‘lO(x) De1tat5( ) De16a20( )  De21amas(
laboral
Solamente para validadores externos
Organizacién
donde labora: Omd@)’t'c‘aJ GM‘/V"'“J”/
Cargo actual: (\OO(VL"‘QAGV /}tou/e'ow‘w
Area de L
especializacién EDL) i
N° telefénico de i
contacto G20- 096-330
o code | COMeO institucionat: |
contacto nAovn€ E@ Con"’v\cu}k/ é’oe"fe-
Medio de Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del
para alumno.
contactarto Por teléfono ) Por correo electrénico )
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:

Para validar el Insirumento debe colocar en el casiliero de los ariterios: suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia, el nimerc gue comesponda, segun su evaluacion bazada en la presente ribrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: Los itemz no | Loz items miden | Se deben
Los items que son  suficientes | algun aspecto de | incrementar Los items son
pEMENECEn 8 una para medir la|la dimension o | algunos itemns | suficientes.
mizma dimension o dimensian o | indicador, pero no | para poder
indicador son indicador. comesponden a la | evabuar la
suficientes para dimension total. | dimension g
obtener la medicion de indicador
esta. completamente.
2. CLARIDAD: El item no es | El item reguiere | Se requiere una | Bl item es
El item se comprende | claro. varias modificacion muy | claro, tiene
faciimente, es decir su modificaciones o | especifica de | semantica y
sintactica y semantica una modificacion | algunos de  los | sintaxis
son adecuadas. muy grande en el | términos def item. | adecuada.
uso de las
palabras de
acuerdoc con su
zignificado o por
la ordenacion de
las mismas.
3. COHERENCIA: El item no tiene | El item tiene una | El item tiene una | El item se
El item tiene relacion refacion  logica | relacion relacion  regular | encuentra
logica con la dimensicn | con la | tangencial con la | con la dimension | completaments
o indicador que esta dimension o | dimensicn o | o indicador gue | relacionado
midiendo. indicador. indicador. estd midiendo con ka
dimensicn o
indicador que
exta midiendo.
4. RELEVANCIA: El item puede |El item tiene | El iten  es | El item es muy
El itemn s esencial o ser eliminado | alguna esencial a | relevante v
importante, es decir sin que se vea | relevancia, pero | importante, es | debe s&r
debe zer inciuido. afectada la [ otro item puede | decir debe ser | incluido.
medicion de la | estar  incluyendo | incluido.
dimension o | lo que éste mide.
indicador.

Fuente: Adapiado de:

www_humana unal cofpsicometriafilesT 113857 4/5708/articulo3_juicio_de experto 27-36 pdf
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N1
Variable 1: Gestion Administrativa

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cueshionario

Autor del Instrumento

Crigthian Abel Gamarra Larmea

Wariable 1: Gestion Adminizirativa
(Variable Independients)
Poblacon:
, HEAEAE
Dimension / Items 5 S |5 |5 Observaciones ylo
Indicador S| 5 (B |8 recomendaciones
3 L] [=] a
0 o | E
< Considera usted gue la Residencia 4| 4 4 4
D1: Planeacion. Geratrica Senior Suites cuenta con
un pkan o una estrategia que les
I1: Planes. pemmita seguir operandc en &
medianc o largo plaza?.
12: Documentos £ Considera usted gue la Residencia 4| a 4 4
existentes y Geriatrica Senior Suites cuenta con
actualizados. documentos (formatos)
insfiiucionales actualizades vy de
I3: Reglamentos y | facil uso?.
Manuales. i Considera usted que ia Residencia 4| 4 4 | 4
Genatrica Senior Suites cuenta con
I4: Participacion de | reglamentos y manuales
colaboradaores en insfitucionales actualizados?.
desarroflo de iConsidera wusted que Ios| 4| 4 |4 | &
insirumentos de colaboradores de fa  Residencia
Gestion. Gernatrica Senior Suites parficipan
. en e desamollo de los instrumentos
I5: Identificacion de | de gesiion (planes, estrategias,
acciones para determinacion de objetivas y metas,
cumnpfimients de indicadores, etc. 17
metas y objetivos. | ; ConsideraustedquelaResidendia | 4 | 4 | 4 | 4

Geratrica  Senior  Suites  han
desplegadas o ha dado a conocer a
los  colaboradores kas  acciones
planteadas para el cumplimiento de
las metas y cbietivos planteados?.
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D2 Organizacian.

I1: Estructura
Organizacional.

[2: Comunicacion
enfre Areas.

13: Distribucion de
Recursos.

i Considera usted gue la Residencia
Geriatrica Senior Suites cuenta con

una estructura  organizacional
adecuada y funcional ?
i Considera usted que la

comunicacion entre las areas de la
Residencia Geriatrica Senior Suites
es adecuada?

£ Considera usted gue la Residencia
Geratrica Senior Suites distribuye
eficientemente los recursos enfre
las diferentes areas?

D3: Direccion.
11: Liderazgo.
12: Motivacion.

13: Trabajo en
Equipo.

14: Comportamiento
Organizacional.

iConsidera wusted que en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
existe un liderazgo efective?

iConsidera usted gue en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
mofivan constantemente a los
colaboradores?

;Considera wusted que en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
existe el trabajo en equipo?

iConsidera  usted oque los
colaboradores de la Residencia
Geratrica Senior Suites mantienen
una adecuada conducta durante el
desamollo de sus labores?

D4: Control.

11: Evaluacion de
Desempeiio.

12: Revision y
Cumplimiento de
Metas v Objetivos.
13: Supervision.

14: Revision de los
Estandares.

iConsidera usted gque en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
evalla pemanentemente y  de
manera objetiva el desempeno de
los colaboradores?

iConsidera usted gque en la
Residencia Geriatrica Senior Suites

evalla constantemente el
cumplimients de las metas v
objetivos establecidos?

iConsidera usted gque en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
existe una supervision constante y
permanente?

iConsidera usted gque en la
Residencia Geriatrica Senior Suites
se evalla permanente de los
estandares de calidad de sus
senvicios?

144




FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N° 2
WARIABLE 2: Calidad de Servicio

MNombre del
Instrumento moive
de evaluacian:

Cuestionario (Segun Modelo Servqual)

Autor del Instrumento

Crizthian Abel Gamarra Larrea

Calidad de Servicio

verietie 2 (Variable dependiente)
Poblacian:
= 5| =
; g (2 |8
Dimension | Items 2|3 E E Observaciones ylo
Indicador 22 |2 b recomendaciones
) O |8 |8
]
;Considera usted que cuando un al a 4 | 4
D1: Fiabilidad. colaborador de la  Residenca
Gernafrica Semior Suites promete
[1: Cumplimiento hacer algo en ciero fiempo, lo
de Promesas cumple?
Organizacionales. | ;Considera usted que obfiene el | 5 | 4 4|4
Senvicio que fue ofrecido por la
[2: Cumplimiento Residencia  Geriagtrica  Senior
del Suministro del Suites?
Servicio. ¢Considera usted que el persenal | 4 | 4 | 4 | 4
] de la Residencia Geristrica Senior
13: Solucion de Suites atiende los reguerimientos de
Requerimientos. sus clientes en forma cuidadosa y
: oportuna?
14: Informacion iConsidera usted que cuando un | 4 | 4 | 4 | 4
Oportuna. cliente tieme un problema. el
personal de la Residencia Geniatrica
Zenior Suites muesira un sincero
interés en resolveria?
i Considera usted que la Residencia | 4 | 4 4 | 4

Geriatrica Senior Suites muestra un
sincero interés en dar un Senvicio de
Calidad y responder oporiunamente
al cliente?
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D2 Sengibilidad.

[1: Prontitud al
Tratar las
Solicitudes.

|2: Responder
quejas de los
Clientes.

13: Solucién de
Problemas y
Conflictos.

 Considera usted que el personal
de la Residencia Geritrica Senior
Suites mantiene informados a los
clientes con respecto a los Servicios
y cuando se llevan a cabo

i Considera usted que el personal
de la Residencia Geristrica Senior
Suites responde las quejas e
inquistudes de un cliente en forma
rapida?

i Considera usted que el personal
de la Residencia Geritrica Senior
Suites esta dispuesto a ayudar y dar
el Senvicio a un diente en forma
rapida?

i Considera usted que el personal
de la Residencia Geriatrica Senior
Suites toma accidon para la
resolucion o aclaracion de alguna
deficiencia ylo conflicto en el
servicio reportados por un cliente en
forma rapida?

D3: Sequridad

11: Conocimiento y
Afencion de los
Empleados.

|2: Habilidad para
Inzpirar
Credibilidad v
Confianza.

i Considera usted que el
comportamiento, conocimiento v
atencion  del personal de la
Residencia Geriatrica Senior Suites
&5 adecuado v ke genera seguridad?

i Considera usted que el
comportamiento, congccimients v
atencion  del personal de la
Residencia Geriatrica Senior Suites
inspira credibilidad y conflanza?

iConsidera  usted que los
colaboradores de la Residencia
Gerigtrica Senior  Suites  son
corteses de manera constante con
los clientes?

iConsidera  usted que los
colaboradores de la Residencia
Geriatrica Senior Suites tienen la
capacidad de responder cualquier
inquistud de los dientes?
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D4: Empatia

11: Mivel de
Atencion
Individualizada.

|2: Servicio
Personaizado o
Adaptado al Cliente

i Considera usted que el frato del
persanal de la Residencia Geriatrica
Senior Suites es personalizado?

i Considera usted que el sernvicio
brindade por la  Residencia
Geriafrica  Senior  Suites  es
personalizado o se adapta al
clienta?

i Considera usted que los
colaboradores de k& Residencia
Geratrica Senior Suites enfienden
las necesidades especificas de sus
clientes?

iConsidera  usted oque los
colaboradores de k& Residencia
Gerafrica Senior  Suites  se
preocupan par mejorar cada vez la
calidad de Servicio a sus clientes?

& Considera usted gue la Residencia
Gerafrica Senior Suites tiens un
adecuado horario de atencion y de
wisitas?

D5 Bementos
Tangibles.

11: Modemas
Instalaciones.

|2: Buena
Infraestructura.

|3: Equipos
Modemos.

|4: Presentacian
del Personal.

iConsidera  usted que las
instalaciones de la Residencia

Gerafrica Senior  Suites  son
modemas y atractivas

i Considera usted que la
infraestructura v los materiales al
Senvicio brindado por la Residencia
Gerafrica  Semior  Suifes  son
vizualmente adecuados ¥
funcicnales?

i Considera usted que los equipos
que se usan para brindar el servicio
en la Residencia Geridtrica Senior
Suites son modemos v adecuados?

i Considera usted que la
presentacion de los colaboradores
de la Residencia Geridtrica Senior
Suites es adecuada?
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especializacion

Validado porn:
Tipo de validador: | Intemo | ) Extermnao { X}
[Docenie USMP]
Apellidos y
g Sanchez Villanueva, Rubsn
Sexo: Hombre (X} Muer({ )
Profesion: Administrador de Empresas
Grado académico | Licenciado® [ ) Maesiro (X ) Doctor ()
Anos de .
experiencia DeSaid( ) Dei1ais( ) De16a2b( ) De 21 amas (X
laboral )
Solamente para validadores extermos
Organizacion . .
e Tt Pasteleria San Antonio SA
Cargo actual: Gerente General
Area de

Direccion Esfrategica

N® telefonico de

KR 904204122

Correo Co S ch leri it

electronico de meo institucional: rsanchez@pasteleriazanantonio.com
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Medio de Mota: Informacion requenda exclusivamente para seguimients academico del
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